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Resumen

El presente trabajo de grado se centra en la formulacion de estrategias integrales de
posicionamiento para la Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR), con el propoésito
de fortalecer su visibilidad, competitividad y relacién con los estudiantes en el sector
educativo. Como punto de partida, se identifica la necesidad de comprender de manera
integral la experiencia del estudiante y los factores que inciden en su percepcién
institucional (Diez Silva, 2024).

El objetivo principal consiste en disefiar un Mapa de Experiencia del Cliente (Customer
Journey Map, CIM) que permita identificar los puntos de dolor en las interacciones del
estudiante con la ECR y establecer estrategias integrales orientadas a la mejora de su
experiencia y a brindar un posicionamiento a la ECR.

La metodologia se estructura en tres etapas. En la primera, se desarrolla un analisis
interno y externo que permite determinar el estado actual de la institucién y los factores
gue influyen en su posicionamiento. Para este fin se aplican herramientas estratégicas
como la Matriz de Tendencias, la Matriz de Perfil Competitivo (MPC), la Matriz EFE
(Evaluacion de Factores Externos), la Matriz EFI (Evaluacién de Factores Internos) y el
Andlisis DOFA, las cuales facilitan la identificacién de oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades relevantes para la gestién institucional y la experiencia del
estudiante.

En la segunda etapa, se realiza un analisis cualitativo basado en entrevistas con
actores estratégicos de la institucion: Admisiones, Comunicacion Interna, Comunicacion
Externa, Bienestar Institucional y estudiantes, complementado con el andlisis de las

encuestas “Great Place to Work” (GPTW) y de Satisfaccion Estudiantil aplicada en la

General



Estrategias Integrales de Posicionamiento en la Escuela 12
Colombiana de Rehabilitacion
ECR
ECR. Esta informacion permite comprender la percepcion interna y externa sobre la
experiencia estudiantil en la ECR.

La tercera etapa corresponde a la construccion del Mapa de Experiencia del Cliente
(CJM), herramienta que permite ver de manera muy grafica la percepcion del estudiante
en cada punto de interaccién y sub-interaccion con la institucion. Cada momento se
clasifica como positivo, neutro o negativo, segun la evidencia obtenida, lo cual facilita la

formulacion y priorizacién de estrategias de mejora considerando su impacto, esfuerzo y

relevancia para la satisfaccion estudiantil.

Palabras clave: Andlisis externo, Andlisis interno, Estrategias integrales, Mapa de

experiencia del cliente, Posicionamiento.
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Abstract

This research focuses on the formulation of comprehensive positioning strategies for
the Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR), aiming to strengthen its visibility,
competitiveness, and relationship with students in the higher education sector. The study
originates from the need to understand, in an integrated manner, the student experience
and the factors that shape institutional perception (Diez Silva, 2024).

The main objective is to design a Customer Journey Map (CJIM) that identifies pain
points across the student experience and establishes strategic actions to enhance
satisfaction and reinforce the institutional positioning of ECR.

The methodology is structured in three phases. The first involves an internal and
external analysis, applying strategic tools such as the Trend Matrix, Competitive Profile
Matrix (CPM), External Factors Evaluation Matrix (EFE), Internal Factors Evaluation
Matrix (IFE), and SWOT Analysis to identify opportunities, threats, strengths, and
weaknesses affecting institutional performance. The second phase integrates qualitative
analysis through interviews with key stakeholders—Admissions, Internal and External
Communications, Student Well-being, and students—supported by data from the “Great
Place to Work” (GPTW) and Student Satisfaction Surveys. Finally, the Customer Journey
Map visually represents each interaction, categorizing moments as positive, neutral, or

negative to prioritize improvement strategies based on impact, effort, and relevance.

Keywords: Customer journey map, Higher education, Integrated strategies, Internal

analysis, Positioning, External analysis, Student experience.
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Introduccién

La educacion superior en Colombia se encuentra en un proceso de transformacién
estructural derivado de la globalizacion, la digitalizacién de los procesos académicos y la
diversificacion de la oferta educativa. Estos cambios han intensificado la competencia
entre instituciones, programas y aplicacion por la atraccion y retencién de estudiantes,
especialmente en el sector salud, donde la formacion requiere altos estandares de
calidad, pertinencia y diferenciacion (Valenzuela, y otros, 2023) (Fedesarrollo, 2022). La
Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR), institucion con méas de setenta afios de
trayectoria en el ambito de la salud y la rehabilitacion, enfrenta el desafio de fortalecer su
posicionamiento y visibilidad dentro del mercado educativo nacional, garantizando que su
propuesta de valor sea reconocida tanto por estudiantes actuales como potenciales
(Organizacion Mundial de la Salud, 2023).

Esta intervencién empresarial se enmarca en la linea de investigacion de Gestion de
proyectos, estrategia y competitividad en el Grupo de Investigacion de Direccién &
Gestién de Proyectos, Campo de emprendimiento y gerencia. Se busca desarrollar un
modelo de estrategias integrales de posicionamiento a partir de la comprension profunda
de la experiencia del estudiante, utilizando como metodologia principal el Mapa de
Experiencia del Cliente (Customer Journey Map, CJM), debido a que el enfoque permite
representar, desde una perspectiva estratégica y empirica, los momentos de interaccién
entre el estudiante y la institucion, identificando puntos de dolor, momentos brillantes y
oportunidades de mejora que inciden en la percepcion institucional (Volante, 2021)
(Corchuelo Rodriguez, 2017).

El planteamiento del problema parte del posicionamiento actual de la ECR, que, a

pesar de su trayectoria, reputacion académica y ubicacion estratégica, no posee el nivel
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de visibilidad y posicionamiento institucional acorde con su potencial competitivo. Se
considera que diversos factores pueden haber contribuido a esta situacion: falta de
comunicacion de los factores diferenciales frente a universidades con oferta similar, poca
relacion con sus egresados, baja flexibilidad académica, uso ineficaz de los recursos en
afios anteriores y ausencia de una estrategia centrada en la experiencia estudiantil (Diez
Silva, 2024).

Ademads, el entorno competitivo ha evolucionado significativamente tras la pandemia
de COVID-19, con la expansion de modalidades hibridas y virtuales, y la entrada de
instituciones extranjeras al sistema educativo colombiano (Cepal & Unesco, 2022).

El propdsito de la investigaciéon se centra en la experiencia del estudiante de la ECR,
comprendida como un proceso integral que abarca desde el interés por un programa
hasta cuando es egresado de la institucién. Por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta
de investigacion:

¢,Cuales son las estrategias integrales mas efectivas para fortalecer el
posicionamiento de la Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR) en el sector
educativo de la salud en Colombia, a partir del andlisis de la experiencia del estudiante?

Para dar respuesta a esta pregunta, el trabajo de grado se estructura en tres fases
metodoldgicas: (1) el andlisis interno y externo de la organizacion, aplicando
herramientas estratégicas como la Matriz de Tendencias, la Matriz de Perfil Competitivo
(MPC), la Matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos), la Matriz EFI (Evaluacion de
Factores Internos) y el analisis DOFA; (2) el andlisis cualitativo de entrevistas y
encuestas institucionales incluyendo los resultados de “Great Place to Work” (GPTW) y la
Encuesta de Satisfaccion Estudiantil; y (3) la construccion del Mapa de Experiencia del

Cliente, herramienta que sintetiza visualmente los hallazgos y facilita la formulacién de
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estrategias integrales priorizadas segun impacto, esfuerzo y percepcion (Caridad,

Castellano, & Hernandez, 2015).

La estructura del documento es:

Introduccién: contextualiza el problema, plantea la pregunta de investigacion y
describe la estructura del trabajo.

Objetivos: define el objetivo general y los objetivos especificos que orientan la
investigacion.

Justificacion: expone la relevancia del trabajo.

Marco Institucional: describe la naturaleza, mision, visién y estructura de la ECR,
como contexto base de la intervencion.

Marco de Referencia: presenta el sustento tedrico y conceptual del trabajo,
incluyendo el analisis de estudios previos y modelos relacionados con
posicionamiento y experiencia del cliente.

Disefio Metodolégico: detalla el enfoque, tipo de estudio, técnicas de recoleccién
y analisis de los datos.

Diagndstico Organizacional: sintetiza los resultados del analisis interno y
externo, presentando los hallazgos.

Plan de Intervencién: expone el desarrollo del Mapa de Experiencia del Cliente
y las estrategias formuladas.

Conclusiones y Recomendaciones: resume los hallazgos clave y plantea
propuestas para fortalecer el posicionamiento de la ECR.

Anexos: incluyen las matrices, cronogramas, encuestas y entrevistas que

sustentan la investigacion.
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Finalmente, el presente trabajo de Intervencion Empresarial busca contribuir al
fortalecimiento institucional de la ECR mediante el disefio de estrategias integrales que

mejoren la experiencia del estudiante, promuevan la fidelizacién y puedan posicionar a la

instituciéon como un referente de la educaciéon en salud en Colombia.
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Objetivos

Objetivo general

Desarrollar estrategias integrales que fortalezcan el posicionamiento de la Escuela
Colombiana de Rehabilitacién (ECR) en el sector de la educacién de la salud en
Colombia.

Objetivos especificos
e Desarrollar un andlisis interno y externo de la ECR.
e Disefar el mapa de experiencia del cliente junto a los puntos de interaccién y sub-

interaccion entre la ECR y sus estudiantes.
o Generar estrategias integrales de posicionamiento que impacten a la ECR.
e Determinar la priorizacion de las estrategias integrales de posicionamiento a

implementar.
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Justificacion

La Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR), reconocida por su trayectoria en la
formacion de profesionales del sector salud, enfrenta el desafio de posicionarse en el
sector educativo, especificamente en el de la salud. En un entorno con una tendencia por
la transformacion digital, una competencia creciente entre instituciones, aplicaciones y
programas, y la evolucién en las expectativas de los estudiantes, resulta necesario
disefar estrategias integrales que puedan posicionar la institucién y mejoren la
experiencia del estudiante como foco de su propuesta de valor.

Desde una perspectiva econémica, el fortalecimiento del posicionamiento de la ECR
puede traducirse en un incremento de su competitividad, atraccién de nuevos
estudiantes, permanencia de los estudiantes actuales y sostenibilidad financiera. Se
espera que el estudio aporte al desarrollo de procesos internos alineados con las
necesidades del entorno y con las expectativas de la comunidad educativa de la
institucion.

El mapa de Experiencia del cliente permite a la ECR comprender con mayor
profundidad las percepciones, emaociones, puntos criticos y momentos brillantes que
viven los estudiantes a lo largo de su interaccién con la institucién, generando una base
soélida para la formulacién de estrategias.

La intervencién empresarial es relevante socialmente, dado que este estudio
contribuye al fortalecimiento de una institucion que forma profesionales comprometidos
con el bienestar y rehabilitacion de las comunidades que ellos mismos atienden. Al

enfocar esfuerzos en mejorar la experiencia estudiantil y fortalecer la identidad
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institucional, la ECR podré potenciar su papel como agente transformador en el sector
educativo y de la salud.

El equipo investigador posee experiencia en consultoria estratégica, investigacion y
andlisis para el desarrollo del proyecto. Se dispone ademas del acceso pleno al contexto
organizacional, con el acompafiamiento de las areas estratégicas, tales como: Rectoria,
Admisiones, Comunicacion, Bienestar, Mercadeo y estudiantes, garantizando la
viabilidad metodoldgica y la calidad de la informacién. Los recursos financieros y
materiales requeridos se ajustan al alcance de un proyecto académico, permitiendo su
desarrollo dentro de los tiempos establecidos por el programa.

El trabajo se encuentra en el Campo de Desarrollo Organizacional y Gestion, dentro
del Grupo de Investigacion en Gestion y Organizaciones Sostenibles, y especificamente
en la Linea de Comunicacién Estratégica y Posicionamiento Institucional, al buscar la

integracion de la estrategia organizacional con la gestion de la experiencia estudiantil y el

fortalecimiento del posicionamiento institucional de la ECR.
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Marco Institucional

Presentacion de la ECR

La Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR) es una institucion de educacién
superior de caracter privada dedicada a la formacion, investigacion y proyeccion social en
el campo de la rehabilitacion y la salud (Escuela Colombiana de Rehabilitacién, 2024).

Actualmente la ECR cuenta con un presupuesto anual de 12.500 millones de pesos,
1.100 estudiantes de pregrado repartidos entre sus 5 programas, 200 estudiantes en sus
4 programas de posgrado y 40 colaboradores (Diez Silva, 2024).

Para mejorar su posicionamiento se ha decidido intervenir en los procesos de
mercadeo, comunicacion y transformacién digital de la ECR a través de estrategias
integrales. Estos procesos son cruciales para aumentar la visibilidad de la institucion y
atraer a mas estudiantes. La intervencion incluira el desarrollo de estrategias, con el
enfoque de mejorar la presencia de la institucion.

A continuacion, se presentara la Misién, Vision y Estructura Organizacional de la ECR,
es importante resaltar que, para el entendimiento de la Estructura Organizacional, se tuvo
una entrevista con el Rector Mauricio Diez Silva, para comprender y definir en este
documento la misma.

Mision: “Somos una Institucion de Educacion Superior sin animo de lucro que
contribuye a la construccion del proyecto de vida de nuestros estudiantes a través de un
modelo educativo que forma personas con capacidad de liderazgo, criticos, creativos,
comprometidos con la diversidad y capaces de impactar el entorno, promoviendo el
bienestar y la inclusion social.” (Escuela Colombiana de Rehabilitacion, 2024).

Vision: “En el 2030 la ECR sera una institucion incluyente que valora la diversidad

como un factor de desarrollo social, reconocida a nivel nacional e internacional por sus
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acciones de formacion y gestién de conocimiento derivadas del modelo educativo.”
(Escuela Colombiana de Rehabilitacion, 2024).

La ECR tiene una estructura Organizacional Matricial ya que mantienen un consejo y
se desglosan los departamentos de trabajo en la que los miembros cada equipo
dependen de mas de un lider.

Segun la Figura 1, el organigrama establece una gobernanza centrada en la Rectoria
y el Consejo Superior Universitario, desde donde se despliegan responsabilidades
académicas, administrativas y de aseguramiento. La articulacion con los programas de
salud (Fisioterapia y otros) se organiza mediante tres ejes principales: gobernanza
académica, gestidon administrativa y aseguramiento de la calidad. Cada eje debe definir
roles, canales de reporte y procesos operativos para que los programas respondan tanto
a exigencias regulatorias como a necesidades de formacion, investigacion y proyecciéon

social.

Consejo Superior Universitario ]

Revisoria Fiscal

s ~ -
Rectoria Comité de Rectoria
Consejo Académico
. J \
— f'—-"l_\
Fiﬁ:;?:;: ¥ Analista de
Administrativa Rectoria
| SRR
P— Direccion de Jefatura de
Direccion Investigacién y Planeacién y Jefatura de
Académica Aseguramiento de Registro y control

Proyeccion social "
¥ la calidad

Figura 1. Estructura Organizacional de la ECR
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La articulacion entre Rectoria, Direccion Académica, Gerencia Financiera y las
jefaturas de aseguramiento es determinante para garantizar la calidad, sostenibilidad y
pertinencia de los programas de salud, incluyendo Fisioterapia. Un esquema de
gobernanza claro y rutas de decision formalizadas permiten que las decisiones
curriculares, la asignacion presupuestal y la gestidn de practicas clinicas se tomen con
responsabilidad técnica y trazabilidad administrativa.

El eje de gestidn administrativa y financiera debe asegurar presupuesto por programa,
inversion en infraestructura clinica y capacidad operativa para practicas y simulacion; sin
estos recursos, las mejoras curriculares y los procesos de acreditacion no se traducen en
resultados formativos ni en empleabilidad. La Gerencia Financiera debe funcionar como
socio estratégico de los programas y no solo como contador de recursos.

El aseguramiento y la planificacién institucional son el motor para la mejora continua:
el disefio y seguimiento de indicadores, la recoleccién sistematica de evidencias y la
gestion del registro académico permiten demostrar cumplimiento frente a entes
acreditadores y tomar decisiones basadas en datos. La existencia de tableros de gestién
con indicadores minimos por programa es indispensable para priorizar intervenciones y
medir impacto.

La direccion de investigacion y proyeccion social articula la formacién con el entorno
clinico y comunitario; lineas de investigacion alineadas a necesidades clinicas y
convenios robustos con centros de salud aumentan la calidad formativa, facilitan
practicas y generan recursos y reconocimiento institucional. La integracion formal entre
investigacion, proyeccion y programas académicos potencia la pertinencia curricular y la
empleabilidad.

Operativamente, los programas de salud requieren roles definidos (director de

programa, coordinador de practicas, responsable de laboratorio, gestor de convenios,
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analista de calidad) y procesos documentados (aprobacién curricular, asignacion
presupuestal, convenios clinicos, acreditacion). Implementar reuniones periédicas
interdependenciales y un Comité Técnico de Salud garantizara coordinacion, priorizacion
de inversiones y respuesta 4agil a brechas identificadas. (Diez Silva, 2024)

Resenfa histérica: La ECR se funda en 1952, impulsada por el doctor Juan Ruiz Mora y
un grupo de profesionales del Instituto Roosevelt, con el propésito de responder a las
necesidades de formacion en rehabilitacion derivadas de la poliomielitis en Colombia. En
sus primeros afios se consolida como pionera en fisioterapia, fonoaudiologia y terapia
ocupacional, y fortalece su proyeccion académica mediante un convenio con la
Universidad del Rosario en 1968 (Escuela Colombiana de Rehabilitacion, 2024).

En 1995, obtiene personeria juridica como Institucién Universitaria, adoptando su
nombre actual y diversificando su oferta hacia programas de pregrado y posgrado en el
campo de la salud y la inclusién. A lo largo del siglo XXI, la ECR se destaca por su
compromiso con la innovacién educativa, la investigacion aplicada y la formacién integral
de profesionales, reconocida por entidades como Colciencias, el Ministerio de Educacion
Nacional y Great Place to Work (Escuela Colombiana de Rehabilitacion, 2024).

Hoy, con mas de setenta afios de trayectoria, la ECR mantiene su liderazgo
académico y social en el sector de la rehabilitacion y la salud, proyectandose hacia el

futuro con su Plan de Desarrollo Institucional 2025-2035, enfocado en la excelencia, la
inclusién y la transformacion educativa.

Conociendo el sector de la ECR

Para comprender el entorno en el que opera la ECR y su posicién competitiva, se
aplica el andlisis PESTEL (Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecologico y Legal),

ver Tabla 1, que permite identificar las fuerzas externas que afectan su posicionamiento,
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sus ventajas 0 amenazas, y fundamentar la formulacién, que se realiza mas adelante en

el documento, de estrategias de posicionamiento adaptadas a su sector.

Tabla 1. PESTEL

Tipologia de Factores Matriz Analisis Tendencias

del Macroentorno/ Factores del Macroentorno

Tipologia de

Descripcién de la Tendencia del Sector
Tendencias

Autonomia Universitaria: La ECR tiene libertad de disefar sus
programas académicos y politicas internas, siempre y cuando
cumplan con las leyes nacionales. La Constitucion Politica de
Colombia garantiza la autonomia universitaria, permitiendo a
las universidades establecer sus propias directivas y estatutos

(Consejo de Estado, 2024).

Financiacion Estatal: El apoyo financiero del gobierno a través
Politico y legal de programas como el ICETEX es crucial para la accesibilidad
de la educacién superior. Cambios en estas politicas pueden
afectar la capacidad de los estudiantes para financiar sus

estudios (Icetex, 2025).

Iniciativas Gubernamentales: Programas como “Ser Pilo Paga”
y “Generacion E” han tenido un impacto positivo en la inclusion
y acceso a la educacioén superior, beneficiando a estudiantes

de bajos recursos (Gonzalez A. M., 2017).
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Se identifican problemas estructurales de equidad, calidad y
sostenibilidad financiera que condicionan la demanda, la
pertinencia formativa y la competitividad institucional. En el
ambito de la salud, se describen limitaciones en escenarios
practicos, necesidad de actualizacién curricular, déficit en
formacioén para contextos rurales, brechas en competencias
digitales, desconexién con el mercado laboral, baja produccién
de investigacion aplicada, desafios en la cualificacion docente,
exigencias regulatorias y la necesidad de modelos financieros
sostenibles para practicas de alta calidad (Ministerio de

Educacién Nacional, 2022).

Aseguramiento de la Calidad: Acreditacion de calidad a través
del sistema de aseguramiento de la calidad en la educacion
superior, supervisado por el Consejo Nacional de Acreditacion
(CNA), es fundamental para mantener altos estandares

académicos y de gestion (CNA, 2025).

Costo de Matricula y Gastos Asociados: Costos de matricula 'y
otros gastos (costo de transporte, de restaurante y cafeteria,
etc.) deben ser competitivos en el mercado. La accesibilidad

financiera es crucial para atraer a estudiantes de diversos

Econdmico

contextos socioeconomicos. Segun el Ministerio de Educacién
Nacional, los costos de matricula pueden ser una barrera
significativa para muchos estudiantes (Ministerio de Educacion

Nacional, 2022).
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Financiacion: Programas de financiacion y becas para atraer a
estudiantes talentosos que puedan no tener los recursos
financieros necesarios. Esto no solo aumenta la calidad, sino
gue también mejora la diversidad y la inclusién dentro de la

institucion. (Unidad Solidaria, 2025)

Economia Nacional: La economia en Colombia influye
directamente en la capacidad de las familias para invertir en
educacion superior. Un crecimiento econdmico positivo
aumentard la demanda de educacion universitaria y viceversa.

(Arango, 2010)

Competencia en el Mercado Educativo: Diferenciarse
ofreciendo programas unicos y de alta calidad, asi como
adoptando nuevas tecnologias y modalidades de ensefianza.

(Botello-Pefialoza, 2019)

Diversidad e Inclusion: Politicas de diversidad e inclusion
social, impactar comunidades LGBTIQ+, afro, poblacion mayor
de edad, discapacitados, etc. Esto no solo mejora el ambiente
de aprendizaje, sino que también atrae a estudiantes de
Social diferentes origenes culturales (CONSEJO NACIONAL DE

POLITICA ECONOMICA Y SOCIAL, 2025).

Reputacién y Prestigio: Mantener una imagen positiva en el
sector médico y destacarse en el mercado educativo. La

percepcion publica y la reputacion son cruciales para atraer a
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nuevos estudiantes y retener a los actuales (Universities.,

2025).

Demografia joven: La poblacién de Colombia es un factor
positivo para la demanda de educacién superior. Segun datos
del DANE, la poblacion en edad universitaria esta entre 18-24
afos, se deben focalizar esfuerzos en captar la atencién de los

jovenes (DANE, 2023).

Sentido de pertenencia: Colaboradores y estudiantes deben
ser embajadores de la institucion. El voz a voz, la publicaciéon
en redes sociales, etc. Es una herramienta de posicionamiento

poderosa (Susana Muhamad, 2025).

Calidad docente y practicas pedagodgicas: La exigencia por
mejores resultados y competencias obliga a fortalecer la
formacion continua docente y pedagogias activas (Ministerio

de Educacion Nacional, 2022)

Escenarios clinicos y practicas profesionales: Escasez de

plazas y convenios reduce la exposicion clinica.

Cobertura, retencion y articulacion con el sector productivo:
Problemas de desercion y baja articulacién limitan la

empleabilidad

Preferencias de los Estudiantes: Las tendencias y preferencias
de los estudiantes en cuanto a programas académicos y
modalidades de estudio (presencial, virtual, hibrido) estan

cambiando. Un estudio de la Universidad Distrital Francisco
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José de Caldas destaca la importancia de la flexibilidad en la
oferta educativa para satisfacer las necesidades de los

estudiantes modernos (Garcia Duarte et al., 2020).

Innovacion Tecnoldgica: Adopcion de nuevas tecnologias en la
educacién, como plataformas de aprendizaje en linea,
herramientas de realidad aumentada y virtual, y laboratorios
virtuales. Un andlisis de SciELO destaca la importancia de las
TIC en la transformacion de la educacion superior en

Colombia (SciELO, 2021).

Capacitacion del Personal: Es crucial que estudiantes y
colaboradores estén capacitados en el uso de nuevas

tecnologias.

Politicas Publicas y TIC: Las politicas publicas que fomentan
Tecnoldgico el uso de tecnologias en la educacién superior son un factor
clave. El Ministerio de Educacién Nacional ha implementado
diversas iniciativas para promover la integraciéon de TIC en las

universidades. (Ministerio de Educacion Nacional, 2023).

Pertinencia curricular: Cambios tecnolégicos y protocolos
clinicos demandan mallas flexibles orientadas a competencias

y atencion en contextos rurales.

Competencias digitales y tecnologias de rehabilitacion:
Integracion de telemedicina, seguimiento remoto y tecnologias
asistivas exige inversion en infraestructura y capacitacion

docente.
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Tendencias Globales de aprendizaje: El aprendizaje hibrido y
la educacién a distancia, estan influyendo en las expectativas

de los estudiantes y en la oferta educativa.

Sostenibilidad en el Campus: Politicas y practicas sostenibles
en campus, gestion eficiente de recursos, uso de energias
renovables y la reduccion de residuos. Estas iniciativas no solo
mejoran la imagen institucional, sino que también generan
ahorros a largo plazo. Segun un estudio de la Universidad de
Manizales, la educacion ambiental y el desarrollo sostenible
son esenciales para la inclusion de practicas sostenibles en

las instituciones educativas (Fl6rez-Yepes, 2015).

Tendencias Globales en Educacién Ambiental: Las tendencias

globales en educacion superior estan cada vez mas enfocadas

Ecoldgico

en la sostenibilidad y la responsabilidad ambiental. Desarrollar
programas innovadores y atraer a estudiantes interesados en

carreras relacionadas con el medio ambiente (Redalyc, 2019).

Actividades sociales: Actividades sociales ecoldgicas con la

comunidad.

Politicas Publicas y Regulaciones Ambientales: Las politicas
publicas y regulaciones ambientales en Colombia, como la
Politica Nacional de Educacion Ambiental, promueven la
integracion de la sostenibilidad en el sector educativo.

(SCIELO, 2021).
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Posicionamiento en el Mercado

La ECR, debe resaltar sus fortalezas en el ambito educativo y social, destacando su
compromiso con el sector de la salud especificamente con el de la rehabilitacion. Los
consumidores tienen una capacidad limitada para recordar y diferenciar entre multiples
ofertas, por lo que es esencial ocupar un espacio claro y definido en su mente. Esto se
logra a través de una combinacion de estrategias de mercadeo, comunicacion, marca,
transformacion digital y cultura organizacional que refuercen la imagen deseada de la
institucion. En cualquier sector (industrial, comercial, educativo, etc.), la marca, es uno de
los atributos de identidad corporativa de una empresa que poseen mayor valor
estratégico, el servicio adquirirh mayor valor cuando se trabaja en posicionamiento. El
posicionamiento es un proceso estratégico que busca definir el lugar que una oferta
(producto, servicio o institucion) ocupa en la mente del consumidor en relacién con sus
competidores. El posicionamiento implica crear una percepcion unica y distintiva en el
publico objetivo (Keller, 2016). Este concepto es crucial para diferenciarse en un mercado
saturado y para establecer una propuesta de valor clara y atractiva.

Para comenzar a entender cual es el posicionamiento de la ECR, se deben definir las
dimensiones del posicionamiento. Primero, se debe identificar el mercado nicho en que la
ECR participa. Esto implica identificar las necesidades y deseos del segmento objetivo y
cémo la oferta puede satisfacerlos de manera Unica, especificamente enfocarse en
programas educativos innovadores y de alta calidad que respondan a las demandas del
mercado laboral en el campo de la rehabilitacién. Segundo, el rango competitivo, evaluar
como la oferta compite con las alternativas del mercado (diagnostico externo), es decir,
evaluar el mesoentorno, para después, analizar las fortalezas y debilidades (diagnostico
interno) en relacién con los competidores. Tercero, identificar la percepcion y actitud de

los consumidores hacia la oferta. Es fundamental entender como se desea que los
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consumidores piensen y sientan respecto a la oferta. Cuarto y ultimo, realizar la
formulacion estratégica los resultados de los pasos anteriores, apalancaran las acciones
necesarias para asegurar que la oferta cumpla con el posicionamiento deseado,
incluyendo la implementacion de estrategias de mercadeo y comunicacion coherentes.
(Gamonal Montoya, 2022)

Las estrategias de posicionamiento son diversas y deben adaptarse a las
caracteristicas especificas de la institucion. La diferenciacién es una estrategia clave
para crear una oferta percibida como Unica y superior en aspectos importantes para el
consumidor. Esto puede lograrse a través de la innovacion, la calidad y el servicio al
cliente. La segmentacién de mercado implica identificar y enfocarse en segmentos
especificos que valoren las caracteristicas distintivas de la oferta. Ademas, la
comunicacién y promocion para reforzar el posicionamiento en la perspectiva del
consumidor, incluyendo publicidad, relaciones publicas y mercadeo digital. (Pérez, 2011)
(Sanchez, 2005)

Para medir el posicionamiento, es esencial realizar un analisis de percepcién del
consumidor mediante encuestas, entrevistas y grupos focales para entender cémo los
estudiantes y areas perciben la oferta en comparaciéon con los competidores. Establecer
indicadores de desempefio, métricas para evaluar el éxito del posicionamiento, como la
cuota de mercado, lealtad del cliente, lealtad de los colaboradores y la satisfaccion del
cliente. Monitoreo continuo es crucial para ajustar las estrategias segun sea necesario y
asegurar que la oferta siga siendo relevante y competitiva. La observacion y analisis de la
competencia también son fundamentales para medir el posicionamiento.

Dado que la ECR tiene un fuerte componente social y educativo, la teoria de la
Evaluacién del Impacto Social (EIS) (Social Impact Assessment - SIA), como disciplina

de las ciencias sociales aplicadas (Vanclay, 2003; Ridge, 2023), provee el marco teérico
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para evaluar la contribucion de la institucion al bienestar social y al desarrollo comunitario
(el "impacto social" mencionado al final del texto). Esta evaluaciéon va mas all4 de las
métricas de negocio para medir las consecuencias no deseadas de los programas y
proyectos, asegurando que el posicionamiento socialmente responsable de la ECR sea
real y medible.

La ECR compite directamente con la Universidad Manuel Beltran y la Corporacion

Iberoamericana, en ambos casos, por su oferta y perfil educativo. La ECR predomina por
su Ubicacion Estratégica y Precios Competitivos, sin embargo, sus competidores toman

ventaja en aspectos como, el reconocimiento en el sector, horarios flexibles, oferta de
programas y calidad académica.

Productos o servicios ofertados

La ECR oferta diferentes programas académicos en su mayoria en el sector médico,
combinando la teoria con la practica profesional. Revisar la Tabla 2.

Tabla 2. Programas académicos de la ECR.

Tipo de Programas Académicos Programas Académicos

Fisioterapia

Fonoaudiologia

Pregrados Administracién en salud

Terapia Ocupacional

Gestion de la Comunicacion Multimedia

Especializacion en Audiologia

Especializacion en Fisioterapia del Deporte

Posgrado Especializacién en Terapia Manual

Especializacion Fisioterapia en Neurorrehabilitacion

Técnico laboral Auxiliar de Educacion para la

Primera Infancia
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Técnicos Laborales Técnico laboral Acompafiantes Domiciliarios
Técnico laboral Auxiliar de Almacén y Bodega
Certificaciones

Educacion continuada Cursos y talleres
Formacion Corporativa

El marco institucional presentado expone las bases necesarias para comprender
la estructura, el funcionamiento y las condiciones externas que influyen en la institucion,
constituyéndose en un insumo fundamental para el desarrollo del diagnéstico
organizacional y la formulacion de estrategias integrales de mejora de la experiencia del

cliente.
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Marco de Referencia

Marco contextual

La educacion en salud en Colombia constituye uno de los pilares fundamentales para
el desarrollo social, la garantia de derechos y el avance hacia un sistema de salud
robusto, inclusivo y equitativo. A lo largo de su evolucion, el sector educativo en salud ha
enfrentado desafios estructurales y de coyuntura que impactan la formacién, cobertura,
calidad y pertinencia de los programas académicos destinados a la formacién de talento
humano en salud. Este informe académico tiene como propdsito desarrollar un marco
conceptual y profesional de la educacion en salud en Colombia, abarcando su estructura
institucional, evolucion historica, politicas publicas y normativas, caracteristicas de la
formacion profesional y posgradual, calidad e innovacion educativa, cobertura y brechas,
asi como el impacto de la tecnologia, la articulacion intersectorial, los retos
contemporaneos y las oportunidades futuras del sector.

Estructura Institucional del Sector Educativo en Salud en Colombia, s complejay se
asienta sobre la coordinacion y articulaciéon entre el Ministerio de Educacion Nacional
(MEN) y el Ministerio de Salud y Proteccion Social (MSPS), quienes son los responsables
de liderar la formulacion, implementacion y evaluacion de las politicas publicas
educativas y sanitarias que garantizan la calidad, cobertura y pertinencia de la formacién
en salud a nivel nacional. El MEN es la cabeza del sector educativo, encargado del
disefio de estandares y de la regulacion y vigilancia para asegurar la eficacia del sistema,
mientras que el MSPS asume la rectoria en materia de politicas de talento humano en
salud, la definicion de estandares de calidad para la formacion, y la articulacion con las
instituciones prestadoras de servicios de salud en el desarrollo de practicas y escenarios

de formacién profesional y técnica. UNESCO. (2021).
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El sector educativo esta organizado en ciclos y niveles: educacién preescolar, basica,
media, educacion para el trabajo y el desarrollo humano (ETDH) y educacién superior.
Para el campo de la salud, la estructura cobra relevancia principalmente en el nivel de
educacioén superior —universitaria, técnica y tecnolégica— y en la educacion continua y
posgradual. Ministerio de Salud y Proteccion Social. (2023).

El Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior (SNIES) y 6rganos
como el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA) y la Comisién Nacional Intersectorial de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion (CONACES) velan por el cumplimiento de
estandares de calidad y la pertinencia de los programas académicos en instituciones de
educacioén superior tanto publicas como privadas.

Ademas, el sector se nutre de la participacion de otros actores: entidades territoriales
certificadas, universidades, instituciones técnicas y tecnoldgicas, hospitales
universitarios, asociaciones cientificas y gremiales, y organismos internacionales que
inciden en la normatividad y en la definicién de prioridades de la formacién para la salud.

Este entramado institucional busca garantizar trayectorias educativas completas,
pertinentes y de alta calidad, que respondan a las heterogéneas necesidades territoriales
y poblacionales de Colombia. (Ministerio de Educacién de Colombia, 2022)

Evolucion Histérica de la Educacion en Salud en Colombia, La evolucion de la
educacioén en salud en Colombia ha estado intrinsecamente ligada a los cambios
sociales, demograficos y politicos del pais. Desde la primera mitad del siglo XX, la
practica pedagdgica en salud estuvo originalmente influida por el modelo higienista y por
el enfoque de control de enfermedades infecciosas en la poblacion escolar y general,
destacando la importancia de la prevencion y la promocion en el discurso gubernamental

y académico. Posteriormente, la consolidacion de escuelas y facultades de medicina 'y
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enfermeria en universidades tradicionales como la Universidad Nacional de Colombia y la
Universidad de Antioquia sent6 las bases para la formacion médica profesional y la
diversificacion de especialidades en salud. (Ministerio de Educacion de Colombia, 2022)

A partir de las décadas de 1950 y 1960, la influencia del informe Flexner y del modelo
biomédico positivista reorganizé el curriculo médico y de las facultades de ciencias de la
salud, introduciendo ciclos diferenciados de formacién (basico/clinico) y fomentando la
separacion entre la formacion teérica y practica, lo que derivé posteriormente en la
necesidad de reformas curriculares para integrar competencias y habilidades practicas
desde etapas tempranas de la carrera. (Ministerio de Educacién de Colombia, 2022)

Con la promulgacion de la Ley 100 de 1993 y la creacion del Sistema General de
Seguridad Social en Salud (SGSSS), la formacion profesional en salud se vio
condicionada por una légica de mercado y un sistema de aseguramiento nacional, lo que
afect6 el énfasis en el ejercicio liberal y autbnomo de la medicina, asi como la estructura
de formacién en especialidades y subespecialidades médicas y en otras areas de la
salud. Observatorio de la Universidad Colombiana. (2023).

En las ultimas décadas, el crecimiento exponencial de facultades de medicina y
programas en salud, la expansion de la oferta privada, la diversificacion curricular y el
avance en la internacionalizacion de estandares han contribuido a la complejidad y
heterogeneidad de la formacién profesional en el sector.

La historia reciente evidencia esfuerzos por atender desafios histéricos en la
articulacion docencia-servicio, la actualizacion del modelo pedagdgico, la inclusion de
enfoques diferenciales e interculturales, y el fortalecimiento de la pertinencia curricular
ante las transformaciones cientificas, tecnoldgicas y sociales. Estos procesos

demuestran la necesidad de mantener un dialogo constante entre la historia, la
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normatividad y la practica social para orientar la educacion en salud hacia metas acordes
con los requerimientos contemporaneos.

Politicas Publicas y Marco Normativo de la Educacién en Salud, Las politicas publicas
gue regulan la educacion para la salud en Colombia se fundamentan en marcos
constitucionales y desarrollos legales de alcance progresivo que reconocen la educacién
y la salud como derechos fundamentales. La Constitucion Politica defiende el derecho a
la educacién (art. 67) y el derecho fundamental a la salud (art. 49), siendo esto punto de
partida para la legislacion posterior que regula el sector. En el plano educativo, la Ley
115 de 1994 establece el caracter integral, incluyente y social de la educacion, y el
Decreto 1075 de 2015 relne las disposiciones reglamentarias sobre la estructura y
competencias de los actores del sector. UNESCO. (2021)

En el campo de la salud, la Ley 100 de 1993 inauguré el Sistema General de
Seguridad Social en Salud, que transformo el ejercicio laboral y formativo de los
profesionales del sector, promoviendo la universalidad y la equidad, pero también
incorporando tensiones asociadas al modelo de mercado y la estratificacion del acceso a
la formacién y a los servicios. Posteriormente, leyes como la 1751 de 2015 (Ley
Estatutaria de Salud), la 1438 de 2011 y decretos y resoluciones especificas para la
garantia de la calidad en salud han aportado al fortalecimiento normativo del sector
educativo y sanitario.

En los ultimos afios, se han expedido normativas especificas en educacioén para la
salud, como la Ley 2511 de 2025, que establece lineamientos para la politica publica de
educacion para la salud y la vida, enfatizando en la articulacién de los ministerios
competentes, la pertinencia territorial, el enfoque diferencial, la promocién de la salud
mental y la creacion de equipos multidisciplinarios en salud, articulando la politica

educativa con necesidades epidemioldgicas y sociales.
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El marco normativo contempla ademas la regularizacion de la educacion continua y la
formacion complementaria, estableciendo requisitos y estandares, como se evidencia en
la Ley 3100 de 2023 para la obligatoriedad de diplomados en salud, y la regulacion de la
educacion a lo largo de la vida para el personal del sector. Todo marco de politica publica
es acompafiado de mecanismos de planeacidn estratégica nacionales y territoriales,
seguimiento, evaluacion, y articulacion con agendas internacionales como los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), especificamente el ODS 4 y el ODS 3 sobre educacién
incluyente/calidad y salud y bienestar.

Formacién de Profesionales en Salud: Pregrado y Carreras Afines La formacién de
profesionales en salud en Colombia se realiza a través de programas de pregrado
universitario, técnico y tecnolégico, disponibles en instituciones publicas y privadas a lo
largo y ancho del territorio nacional. Desde 2025, 19 universidades publicas imparten
medicina con gratuidad para fortalecer la equidad regional, y 39 instituciones superiores
ofrecen mas de 570 programas de ciencias de la salud en areas como enfermeria,
bacteriologia, microbiologia, nutricién, odontologia, fisioterapia, optometria, terapia
respiratoria, administracion de servicios de salud y afines.

Los programas de pregrado tienen una duracién de entre 4 y 6 afios, incluyen ciclos
curriculares de formacion en ciencias basicas, clinicas, sociales y administrativas,
ademas de practicas supervisadas en hospitales, centros de salud y entidades
relacionadas, articulados con los estandares minimos del registro calificado, la
acreditacion de alta calidad, y los lineamientos curriculares definidos por los organismos
competentes y asociaciones gremiales.

En el caso de la carrera de enfermeria, por ejemplo, la formacion se centra en la
atencion integral a la persona, la familia y la comunidad, enmarcada en los ODS y con

proyeccion local, nacional e internacional, garantizando la adquisicion de competencias
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profesionales, éticas e investigativas, con campos de practica en hospitales universitarios
y escenarios comunitarios. Esto es extensivo a las profesiones afines, que convergen en
principios pedagdgicos orientados a la excelencia, la integralidad y el sentido social del
cuidado de la salud.

La oferta de programas esta sujeta a los procesos de registro y renovacién, evaluacion
de pertinencia segun contexto territorial y epidemiolégico, y debe ser actualizada de
acuerdo a los avances en ciencia médica, tecnologia y necesidades del sistema de salud
colombiano. Esta trayectoria educativa permite formar talento humano capacitado para
responder a las demandas del sector, aunque persisten retos notables en la distribucién
regional, la formacion de especialistas, la retencién de talento en zonas rurales, y la
alineacion de los curriculos con la realidad nacional.

Educacion Continua y Posgrado en Salud: Especializaciones y Maestrias

La formacion de posgrado y la educacion continua representan componentes
fundamentales en el desarrollo profesional y en la idoneidad del talento humano en salud.
Colombia cuenta con una amplia oferta de especializaciones, maestrias y doctorados en
ciencias de la salud, homologando estandares internacionales y atendiendo tanto la
formacion médica-quirdrgica como las necesidades de gestion, investigacion y salud
publica.

En 2025 se ofertan 222 especializaciones médico-quirargicas y alrededor de 82
maestrias y 34 doctorados en salud, con instituciones reconocidas por su calidad y su
capacidad para desarrollar competencias avanzadas en investigacion, docencia y
administracion sanitaria. La educacion continua, bajo la reciente normatividad, se
consolida como requisito obligatorio y estructural para la habilitacion y recertificaciéon

profesional, y se refuerza con la exigencia de diplomados y certificaciones avaladas, que
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garantizan la actualizacion del conocimiento y la practica segura y ética, en linea con la
Ley 3100 de 2023.

Las instituciones responsables de la educacion continua incluyen universidades,
hospitales universitarios, sociedades cientificas, centros de simulacion clinica y
plataformas de formacién virtual, las cuales responden a la demanda de formacion en
areas criticas como salud publica, gestion, calidad, tecnologias emergentes, seguridad
del paciente y nuevas terapias. Ademas, el desarrollo profesional se facilita por la
existencia de programas de maestria y doctorado en areas de la salud publica,
epidemiologia, investigacion clinica, promocién y prevencion, lo cual diversifica la
capacidad investigadora y de gestién en el sistema de salud colombiano.

Calidad Educativa, Acreditacién y Estandares en Salud

La calidad educativa en salud es un objetivo estratégico para Colombia, instrumentada
a través de sistemas de aseguramiento, procesos de acreditacion voluntaria y obligatoria,
y el desarrollo de estandares de excelencia en la formacién de talento humano y en la
prestacion de servicios docentes-asistenciales. El Sistema Unico de Acreditacion,
gestionado por ICONTEC y regulado por el Ministerio de Salud y Proteccién Social,
establece procesos periddicos, voluntarios y rigurosos que evidencian el cumplimiento de
niveles superiores de calidad en instituciones prestadoras de servicios de salud y en
programas académicos.

La acreditacion de alta calidad para programas de formacién en salud —mas de 117
programas en 2025— sirve como mecanismo de autorregulacion, promueve la
competitividad nacional e internacional, aporta al desarrollo del talento humano y
garantiza que los egresados respondan con idoneidad, ética y pertinencia a las

necesidades de la poblacién. Los estandares de acreditacion contemplan dimensiones
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como la ensefianza centrada en el paciente, la seguridad, la humanizacién del cuidado,
la pertinencia curricular, la gestién del conocimiento y la actualizacién tecnoldgica.

Organismos externos, nacionales e internacionales, validan los procesos mediante
auditorias e inspecciones, asegurando la concordancia de los curriculos, practicas y
resultados de aprendizaje con estandares internacionales y los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, especialmente los relacionados con el derecho a la salud y a la educacion de
calidad. Este sistema de calidad se complementa con politicas internas de mejora
continua, que incluyen autoevaluacion institucional, actualizacion de docentes,
participacién estudiantil y alianzas estratégicas con el sector productivo y los entes
territoriales.

El Rol del Ministerio de Educacion y el Ministerio de Salud en la Educacion en Salud

El Ministerio de Educacion Nacional (MEN) y el Ministerio de Salud y Proteccién Social
(MSPS) cumplen roles diferenciados y complementarios en el direccionamiento
estratégico del sector educativo en salud. EI MEN lidera la formulacién de politicas
educativas, define estandares y lineamientos para la formacién a nivel nacional, otorga
registros calificados y acreditaciones, regula y supervisa la oferta programatica, y
promueve la innovacion pedagdgica, la inclusion y la equidad educativa.

El MSPS, por su parte, desarrolla politicas especificas para la formacion de talento
humano en salud, articula el sistema sanitario con el educativo en procedimientos de
practicas, pasantias y escenarios clinicos, define perfiles profesionales, y regula la
capacitacion continua y la recertificacion de competencias en funcién de las necesidades
cambiantes del sistema sanitario colombiano. Ambos ministerios tienen
responsabilidades compartidas en la implementacion de marcos normativos, en la

orientacion del curriculo nacional, y en la coordinacion intersectorial de estrategias para

General



Estrategias Integrales de Posicionamiento en la Escuela 47
Colombiana de Rehabilitacion
ECR
integrar la tecnologia, los enfoques territoriales, y la innovacién en la formacion y
actualizacién de los profesionales del sector.

La articulacion estratégica de entidades centrales y territoriales, organismos de
evaluacion, universidades y asociaciones cientificas es clave para asegurar trayectorias
educativas completas, acordes a las prioridades nacionales de salud y a las metas de
desarrollo sostenible en el pais.

Desafios y Problematicas Actuales en la Educacion en Salud El sistema educativo
sanitario colombiano enfrenta una serie de desafios estructurales y coyunturales que
afectan la formacién de recursos humanos, la calidad de los programas y el acceso
equitativo a la educacion y a los servicios de salud. Entre los principales retos destacan:

- Financiamiento y sostenibilidad del sector educativo y sanitario, con insuficiencia en
la Unidad de Pago por Capitacion (UPC), deudas acumuladas y restricciones
presupuestales que afectan la estabilidad de las instituciones y la calidad formativa de los
profesionales.

- Desigualdad y brecha territorial, que concentra oportunidades educativas y de
practica en zonas urbanas, perpetuando la escasez de profesionales y especialistas en
las regiones rurales, amazonicas, pacificas y dispersas, generando inequidad en el
acceso y en los resultados en salud.

- Desgaste fisico y emocional de los profesionales, con exceso de carga laboral,
limitaciones en recursos y escenarios de aprendizaje practico, lo cual afecta el bienestar
de los estudiantes y profesionales y compromete su desarrollo integral y motivaciéon para
el ejercicio ético y social de la profesion.

- Desencuentro entre la formacion universitaria y las necesidades del sistema de

salud, ocasionado por curriculos rigidos, desarticulacién entre academia y servicio,
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desactualizacion de contenidos y escasa promocion del pensamiento critico y la
investigacion aplicada a la realidad colombiana.

- Fuga de talento y falta de incentivos para la retencion de profesionales en regiones
excluidas, lo que incrementa la disparidad en la cobertura y en la calidad de la atencion.

- Déficit en la formacién de médicos especialistas y programas de posgrado en areas
prioritarias, limitando la capacidad de respuesta del sistema en salud publica, salud
mental, investigaciéon y atencion primaria.

- Corrupcion y practicas administrativas ineficaces que debilitan la confianza en el
sistema, afectan el acceso equitativo y deterioran la eficiencia y transparencia en el uso
de recursos y en la gestion institucional.

- Impacto de las crisis sanitarias y sociales, como la pandemia de COVID-19y la
violencia, que agudizan las brechas y evidencian la necesidad de estrategias de
resiliencia, promocion de la salud comunitaria y fortalecimiento del bienestar fisico,
mental y social de estudiantes, profesionales y comunidades.

Estos desafios exigen un esfuerzo concertado de todos los actores del sistema para
transformar la educacion en salud en un proceso inclusivo, pertinente, innovador y
éticamente responsable.

Oportunidades e Innovaciones Pedagdgicas en la Educacion Sanitaria Frente a los
desafios detectados, la educacién en salud en Colombia explora y promueve
oportunidades e innovaciones pedagogicas que buscan la transformacién curricular y
metodolégica de la formacion profesional. Entre las estrategias mas destacadas se
encuentran:

- Integracion curricular y modelos pedagdgicos activos, como el aprendizaje basado

en problemas (ABP), el aprendizaje colaborativo, la simulacion clinica, el uso de
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escenarios interdisciplinarios y la evaluacion formativa de competencias, que favorecen
la autonomia, el pensamiento critico y la resolucion ética de problemas reales.

- Innovacion en docencia-servicio, con la articulacion efectiva entre instituciones
educativas y escenarios asistenciales y comunitarios, promoviendo la construccién de
competencias clinicas y sociales desde etapas tempranas de la carrera.

- Modelos de educacion inclusiva e intercultural, capaces de reconocer y valorar la
diversidad étnica, cultural y territorial, adaptando el curriculo y las estrategias didacticas a
las necesidades y realidades de cada contexto, con especial énfasis en el dialogo de
saberes y en el reconocimiento de practicas ancestrales y terapias no convencionales.

- Formacion basada en competencias transversales y especificas, orientadas a la
ética, la investigacion, la gestion y la atencion integral, que permiten la formacion de
profesionales criticos, sensibles y socialmente comprometidos.

- Desarrollo de capacidades docentes, con formacion pedagdgica y tecno-didactica de
los profesores, asegurando la actualizacién permanente y la gestién de la calidad en los
procesos de ensefianza-aprendizaje.

Estos enfoques, que se alinean con las recomendaciones internacionales, el Plan
Decenal de Educacién y las politicas sectoriales, marcan la ruta hacia una educacion
superior en salud mas pertinente, equitativa y transformadora.

Impacto de la Tecnologia e Innovacion en la Educacién en Salud

La incorporacion de la tecnologia ha revolucionado la educacion en salud en
Colombia, transformando profundamente los modelos pedagdégicos, los escenarios de
practica, la investigacion y la gestion institucional. Plataformas de educacion virtual,
simuladores clinicos, inteligencia artificial, realidad aumentada, telemedicina y robética
han sido adoptadas por universidades, hospitales y centros de investigacion, ampliando

el acceso, la flexibilidad y la personalizacién del aprendizaje.
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Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) han permitido, entre otros
aspectos, la migracién hacia modelos de educacion hibrida y ubicua, mejorando la
interaccion docente-estudiante, la gestién de contenidos, la capacitacion continua y la
internacionalizacion de la educacion en salud. La inteligencia artificial se implementa en
sistemas de apoyo al diagndstico, personalizacion del aprendizaje y evaluacion
automatizada de competencias clinicas, potenciando la equidad y la eficiencia en la
formacion.

Ademas, la tecnologia facilita el trabajo colaborativo, el acceso a informacién
actualizada y la gestién del conocimiento en redes, promoviendo la educacion a lo largo
de la vida y la construccién colectiva de saberes. En el contexto colombiano, la
expansion de estas herramientas ha contribuido a democratizar la educacién en
territorios alejados y a responder a necesidades coyunturales como las impuestas por la
pandemia de COVID-19.

Sin embargo, estos avances también plantean retos éticos, normativos y de inclusion
digital que exigen el desarrollo de capacidades docentes, la adaptacién de
infraestructuras y la regulacion robusta para proteger los derechos de los estudiantes y
preservar los principios éticos en la practica profesional.

Modelos Pedagdgicos Emergentes en la Formaciéon de Salud el panorama actual
evidencia la emergencia de modelos pedagdgicos alternativos y activos que han ido
sustituyendo el enfoque transmisivo y positivista tradicional en la educacion en salud.
Entre estos modelos destacan:

- Aprendizaje basado en problemas (ABP): Promueve la integracion de ciencias
basicas y clinicas, fomenta la investigacion y la resolucion autbnoma de casos, y refuerza
la valoracién de la interdisciplinariedad y la practica efectiva en escenarios reales y

simulados.
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- Educacion basada en competencias: Se centra en la formacion de habilidades
especificas y transversales requeridas por el sistema de salud, con evaluacién
permanente y contextual, favoreciendo la adaptacion a contextos cambiantes y la
formacion de profesionales autbnomos y criticos.

- Ensefanza-aprendizaje colaborativo y en red: Desarrolla la capacidad de trabajo en
equipo, la comunicacion efectiva y la retroalimentacién multidireccional, elementos clave
en la atencion integral y la gestion de servicios.

Evaluacién clinica objetiva estructurada y simulacion: Uso de simulacion clinica y
tecnologias emergentes para la evaluacion de competencias en contextos seguros,
dinamicos y flexibles, alineados con tendencias internacionales en educacién médica y
de la salud.

Estos modelos estan siendo implementados en facultades de medicina, enfermeria y
disciplinas afines, adaptando continuamente los planes de estudio a los avances
cientificos y a las necesidades de la sociedad colombiana.

Articulacién Academia y Sector Salud: Practicas y Pasantias La articulacién entre la
academia y el sector salud es un componente estratégico de la formacion profesional en
salud. A través de convenios de docencia-servicio y escenarios de practica clinica y
comunitaria, las universidades y las instituciones prestadoras de servicios de salud (IPS)
garantizan la formacion integral y ética de los estudiantes, propiciando el contacto
temprano y permanente con la realidad sanitaria del pais.

Las practicas profesionales, pasantias y vinculacion formativa en entidades publicas y
privadas son reguladas por normatividad especifica que exige la afiliacion y
aseguramiento de los estudiantes, la evaluacion formativa de competencias, la
retroalimentacion institucional y el acompafiamiento pedagogico y clinico del proceso

formativo.
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Los hospitales universitarios y los centros de atencion primaria brindan escenarios
para la construccién de competencias en salud publica, medicina clinica, enfermeria 'y
areas afines, contribuyendo a la incorporacion temprana de valores profesionales,
sentido social y aprendizaje contextualizado, indispensables para responder a los retos y
demandas del sistema de salud colombiano.

Conclusiones; El sector educativo en salud en Colombia se caracteriza por una
estructura institucional robusta, un marco normativo progresivo y una historia de avance y
transformacién permanente. Sin embargo, persisten desafios significativos relacionados
con la financiacion, la ampliacion de cobertura territorial y social, la calidad educativa, la
pertinencia curricular, y la equidad en el acceso y en los resultados de aprendizaje y
salud. Las oportunidades de innovacion pedagogica, la integracion activa de la
tecnologia, el fortalecimiento de practicas y pasantias, y la incorporacién efectiva de los
enfoques territorial e intercultural ponen de manifiesto una tendencia hacia la
humanizacién, la equidad y la excelencia en la formacion de profesionales de la salud en
Colombia. La accion concertada de los ministerios, las universidades, los hospitales, las
instituciones técnicas y tecnoldgicas, y los colectivos comunitarios es indispensable para
avanzar hacia un sistema educativo y sanitario mas justo, inclusivo y adaptado a los retos
globales y a las particularidades nacionales y regionales.

Marco Teorico

Estrategias Organizacionales

Contextualizacion y Proposito Analitico, La Escuela Colombiana de Rehabilitacion
(ECR), ubicada en Bogota, cuenta con mas de setenta afios de experiencia en la
formacion e investigacion en salud y rehabilitacion, desempefiando un rol protagénico en
el contexto nacional colombiano. El presente andlisis se orienta a examinar, desde una

perspectiva académica y profesional, las estrategias organizacionales de la ECR. Se
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aborda la alineacion de dichas estrategias con las politicas nacionales de educacion
superior y salud, los pilares de su plan estratégico institucional, su desarrollo académico,
administrativo, de calidad, innovacion, inclusion, sostenibilidad y proyeccién social.
Igualmente, se profundiza en la formacion de profesionales de la rehabilitacion y el
impacto de la ECR en el sistema de salud colombiano, en concordancia con los retos del
sector y los lineamientos establecidos desde las instancias regulatorias nacionales y
globales.

Marco Normativo y Alineacion con Politicas Nacionales de Educacién Superior
La ECR, como institucion de educacion superior, dirige su quehacer en estricta

consonancia con la Ley 30 de 1992 y las disposiciones emanadas del Ministerio de
Educacion Nacional, que declaran la educacion superior como un derecho fundamental,
orientada a la construccion de una sociedad equitativa, inclusiva y basada en el
conocimiento. Este marco normativo exige trayectorias educativas completas,
asegurando calidad, pertinencia sociocultural, inclusion y equidad territorial, tal como
insta el Plan Nacional Decenal de Educacion, el Plan Nacional de Desarrollo “Colombia
potencia mundial de la vida” y los compromisos adquiridos en la Agenda 2030 de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible, especialmente el ODS 4 vinculado a la educacion de
calidad. Las acciones de la ECR, reconocida y vigilada por el Ministerio, reflejan estos
mandatos en el planteamiento de trayectorias integrales de formacién, permanencia y
egreso oportuno, practicas evaluativas objetivas y acreditaciones de calidad, asi como
mecanismos para igualar el acceso y la participacién en la educacién superior, acorde
con las estrategias de cierre de brechas y empoderamiento ciudadano que promueve el
Estado. La reciente orientacién nacional a una educacién adaptativa a escenarios
cambiantes, derivada de desafios como la pandemia y la aceleracion digital, demanda

gue las IES sean resilientes y flexibles en sus modelos pedagdégicos y en el uso
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estratégico de las TIC, una directriz claramente integrada en la propuesta misional de la
ECR.

Alineacién con Politicas Nacionales de Salud y Rehabilitacion

La ECR enfoca su oferta académica y su proyeccion social en consonancia con el
marco legal y los lineamientos nacionales de salud, asi como con las resoluciones
ministeriales orientadas a fortalecer la rehabilitacion como parte integral del derecho
fundamental a la salud, recogido en leyes como la Ley 1438 de 2011 y la Ley Estatutaria
de Salud 1751 de 2015. Ademas, la Resolucién 1788 de 2025 promueve la universalidad
y accesibilidad de los servicios de rehabilitacion, la articulacién intersectorial, la formacion
y distribucién equitativa del talento humano en salud, elementos que la ECR pone en
practica a través de su modelo académico, programas de investigacion y extension
universitaria.

Asi, la ECR contribuye de manera directa al desarrollo y fortalecimiento de las
profesiones base de la rehabilitacion (fisioterapia, terapia ocupacional, fonoaudiologia),
elementos claves consignados en los protocolos y rutas oficiales de atencion,
reafirmando su alineacion estratégica con las prioridades del sistema de salud
colombiano tanto en lo curricular, como en lo ético y en la inclusién social.

Plan Estratégico Institucional y Gobernanza

La gobernanza institucional de la ECR se encuentra respaldada por una plataforma
estratégica clara, reflejada en su Proyecto Educativo Institucional, Estatutos, Codigo de
Buen Gobierno y Plan de Desarrollo Institucional (PDI). Su misién fundamental se orienta
a la formacion de profesionales competentes, sensibles a los contextos sociales y
comprometidos con el bienestar colectivo, en coherencia con una vision institucional

abierta, participativa y de didlogo. Los principios de honestidad, integridad, tolerancia,
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solidaridad y responsabilidad atraviesan la cultura organizacional, convirtiéndose en
criterios rectores para la toma de decisiones y la gestidon de procesos internos.

El PDI plantea como eje central la integracion de la docencia, la investigacion y la
extension, con un modelo de gestidn estratégica participativa, evaluacion y
autorregulacién, que incorpora la calidad y la transparencia como fundamentos para la
mejora continua, el didlogo con los actores sociales y la sostenibilidad institucional. La
gobernanza inclusiva queda legitimada a través de politicas y reglamentos internos,
rendicion de cuentas, grupos de trabajo interdisciplinarios y la celebracion de espacios de
participacién que involucran a estudiantes, egresados, docentes, administrativos y
comunidad externa.

Estrategias Administrativas y de Gestion Institucional En el &mbito de la
administracion, la ECR se destaca por un enfoque de gestion eficiente, transparente y
orientado al cumplimiento de los objetivos misionales. Dispone de plataformas de gestion
académica y administrativa integradas, protocolos documentales normados y sistemas
gue garantizan la trazabilidad y el acceso a la informacion para todos los actores
universitarios.

Politicas como la flexibilidad en los pagos, convenios de financiacion directa 'y
descuentos diferenciados contribuyen a la democratizacion del acceso, facilitando la
permanencia y la culminacion exitosa de los estudios, en consonancia con las politicas
publicas de gratuidad y equidad en la educacién superior. La administracion institucional
cuenta con mecanismos de evaluacion, rendicion de cuentas, eficiencia en la gestion
documental, y procesos de mejora continua en la infraestructura tecnoldgica y fisica,
asegurando ambientes 6ptimos para el desarrollo académico y la calidad de vida

universitaria.
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Gestion de Calidad y Acreditaciones, La calidad se constituye en un pilar central de la
ECR, sustentada en la cultura institucional, la evaluacion permanente, los procesos de
autoevaluacion y la validacion externa mediante el Sistema Nacional de Acreditacion en
Alta Calidad, y la obtencion de certificaciones otorgadas por el Ministerio de Educacion
Nacional. EI modelo de gestién de calidad articula la planeacion estratégica con la
ejecucion de politicas orientadas a lograr resultados académicos sobresalientes,
infraestructura adecuada, apropiacion tecnoldgica, capacitacién permanente del talento
humano y satisfaccion de los diferentes grupos de interés.

La autoevaluacion de programas y la acreditacion institucional son orientadas en
funcién de estandares nacionales e internacionales, a la par que la ECR esta
comprometida con la actualizacién y aplicacion de las mejores practicas en los procesos
de gobernanza, docencia, extensién, bienestar y gestion administrativa. La cultura de la
calidad se refuerza a través de la apropiacion de la mejora continua, la gestion del
conocimiento y la formacién de competencias para la auto-regulacion profesional, tanto
en los estudiantes como en el personal docente y administrativo.

Innovacion y Tecnologias en Rehabilitacion, La ECR sobresale en el plano nacional
por su liderazgo en la innovacién aplicadas a los procesos de rehabilitacion y educacion
en salud, integrando tecnologias de vanguardia como la realidad virtual, robotica,
exoesqueletos, inteligencia artificial y métodos de simulacion clinica en los procesos
formativos y de intervencion terapéutica. Estas innovaciones han marcado nuevas
fronteras en la neurorehabilitacion y la atencion interdisciplinaria, permitiendo la
personalizacion y el seguimiento de los procesos de recuperacion de los pacientes, asi
como el desarrollo de competencias técnicas avanzadas en los futuros profesionales.

La investigacion en tecnologias emergentes se articula con grupos interdisciplinarios

altamente reconocidos, categorizados por Minciencias, como el grupo en Capacidades
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Humanas, Salud e Inclusién, y el grupo de Neurociencias aplicadas a la salud y el
deporte, que lideran proyectos pioneros a nivel nacional e internacional. Esta sinergia
permite a la ECR potenciar la transferencia de conocimiento, el desarrollo de productos
innovadores y el impacto real en la practica clinica y comunitaria, destacando la creacion
de videojuegos terapéuticos, protocolos de telepractica e intervenciones basadas en la
simulacion.

El analisis desarrollado evidencia que la Escuela Colombiana de Rehabilitacion se
articula de manera ejemplar a las politicas nacionales de educacion superior y salud,
adoptando una visidn estratégica que abarca la calidad, innovacion, inclusion,
sostenibilidad y proyeccién social. Su modelo de gobernanza participativo y transparente,
su portafolio académico pertinente y su apuesta por la investigacion e
internacionalizacién, la posicionan como un referente en la formacion de profesionales de
la rehabilitacién que inciden positivamente en la salud y el bienestar de la sociedad
colombiana. La integracion de nuevas tecnologias, modelos de acompafiamiento
estudiantil y estrategias de financiamiento accesibles responden a las necesidades
contemporaneas y consolidan la mision institucional de la ECR de transformar vidas y
construir comunidad desde el conocimiento, el servicio y el compromiso ético-social.

Posicionamiento en el Mercado

La ECR, debe resaltar sus fortalezas en el ambito educativo y social, destacando su
compromiso con el sector de la salud especificamente con el de la rehabilitacion. Los
consumidores tienen una capacidad limitada para recordar y diferenciar entre multiples
ofertas, por lo que es esencial ocupar un espacio claro y definido en su mente. Esto se
logra a través de una combinacion de estrategias de marketing, comunicacion, branding,
transformacion digital y cultura organizacional que refuercen la imagen deseada de la

institucion. En cualquier sector (industrial, comercial, educativo, etc.), la marca, es uno de
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los atributos de identidad corporativa de una empresa que poseen mayor valor
estratégico, el servicio adquirirh mayor valor cuando se trabaja en posicionamiento. El
posicionamiento es un proceso estratégico que busca definir el lugar que una oferta
(producto, servicio o institucion) ocupa en la mente del consumidor en relacion con sus
competidores. El posicionamiento implica crear una percepcién Unica y distintiva en el
publico objetivo (Keller, 2016). Este concepto es crucial para diferenciarse en un mercado
saturado y para establecer una propuesta de valor clara y atractiva.

Para comenzar a entender cual es el posicionamiento de la ECR, se deben definir las
dimensiones del posicionamiento. Primero, se debe identificar el mercado nicho que la
oferta debe ocupar. Esto implica identificar las necesidades y deseos del segmento
objetivo y como la oferta puede satisfacerlos de manera Unica, especificamente
enfocarse en programas educativos innovadores y de alta calidad que respondan a las
demandas del mercado laboral en el campo de la rehabilitacion. Segundo, el rango
competitivo, evaluar cémo la oferta compite con las alternativas del mercado (diagnostico
externo), es decir, evaluar el mesoentorno, para después, analizar las fortalezas y
debilidades (diagnostico interno) en relacién con los competidores. Tercero, identificar la
percepcion y actitud de los consumidores hacia la oferta. Es fundamental entender cémo
se desea que los consumidores piensen y sientan respecto a la oferta. Cuarto y ultimo,
realizar la formulacién estratégica los resultados de los pasos anteriores, apalancaran las
acciones necesarias para asegurar que la oferta cumpla con el posicionamiento deseado,
incluyendo la implementacion de estrategias de marketing y comunicacion coherentes.
(Gamonal Montoya, 2022)

Las estrategias de posicionamiento son diversas y deben adaptarse a las
caracteristicas especificas de la institucion. La diferenciacion es una estrategia clave

para crear una oferta percibida como Unica y superior en aspectos importantes para el
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consumidor. Esto puede lograrse a través de la innovacion, la calidad y el servicio al
cliente. La segmentacién de mercado implica identificar y enfocarse en segmentos
especificos que valoren las caracteristicas distintivas de la oferta. Ademas, la
comunicacion y promocioén para reforzar el posicionamiento en la perspectiva del
consumidor, incluyendo publicidad, relaciones publicas y marketing digital. (Pérez, 2011)
(Sanchez, 2005)

Para medir el posicionamiento, es esencial realizar un analisis de percepcién del
consumidor mediante encuestas, entrevistas y grupos focales para entender cémo los
consumidores perciben la oferta en comparacién con los competidores. Establecer
indicadores de desempefio, métricas claras para evaluar el éxito del posicionamiento,
como la cuota de mercado, lealtad del cliente, lealtad de los colaboradores y la
satisfaccion del cliente. Monitoreo continuo es crucial para ajustar las estrategias segun
sea hecesario y asegurar que la oferta siga siendo relevante y competitiva. La
observacion y andlisis de la competencia también son fundamentales para medir el
posicionamiento. Esto incluye el andlisis de las estrategias de marketing y comunicaciéon
de las instituciones competidoras, asi como la evaluacién de sus fortalezas y debilidades.
La observacion puede realizarse a través de estudios de mercado, analisis de redes
sociales y monitoreo de medios. Finalmente, la evaluacion del impacto social es una
dimensién clave en la medicion del posicionamiento de una institucién educativa como la
ECR. Esto implica evaluar como las actividades y programas de la institucion contribuyen
al bienestar social y al desarrollo comunitario. La medicion del impacto social puede
incluir indicadores como la participacion comunitaria, la inclusion social y la contribucion
al desarrollo sostenible. (Ridge, 2023) (Unesco, 2023)

El posicionamiento implica crear una percepcion Unica y distintiva en el publico

objetivo (Keller, 2016). Este concepto es crucial para diferenciarse en un mercado
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saturado y para establecer una propuesta de valor clara y atractiva. Para comenzar a
entender cual es el posicionamiento de la ECR, se deben definir las dimensiones del
posicionamiento.

Una vision contemporanea que explica como se generan las estrategias y se sostiene
la ventaja competitiva en entornos cambiantes es la de las Capacidades Dinamicas
(Dynamic Capabilities) desarrollada por David Teece (2017). Esta teoria postula que, en
mercados dindmicos como el educativo y tecnoldgico (ej. la transformacion digital
mencionada), la ventaja competitiva no reside solo en lo que una empresa posee
(activos), sino en la capacidad de la organizacién para sentir/detectar (sensing),
aprovechar/aprehender (seizing) y transformar/reconfigurar (transforming) sus recursos,
activos y competencias. Para la ECR, la generacion de estrategias de posicionamiento
requiere:

Deteccion (Sensing): Identificar rapidamente las nuevas demandas del mercado
laboral en rehabilitacion y las tendencias tecnoldgicas educativas.

Aprovechamiento (Seizing): Desarrollar programas académicos innovadores y de alta
calidad (el nicho de la ECR).

Transformacién (Transforming): Reconfigurar la cultura organizacional y los procesos
internos para sostener la innovacion (la transformacién digital y la cultura organizacional
mencionadas en el texto).

Esta perspectiva tedrica sustenta que las estrategias de la ECR deben ser
inherentemente adaptables e impulsar la innovacion constante.

Dado que la ECR tiene un fuerte componente social y educativo, la teoria de la
Evaluacién del Impacto Social (EIS) (Social Impact Assessment - SIA), como disciplina
de las ciencias sociales aplicadas (Vanclay, 2003; Ridge, 2023), provee el marco tedrico

para evaluar la contribucion de la institucion al bienestar social y al desarrollo comunitario
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(el "impacto social" mencionado al final del texto). Esta evaluacion va més alla de las
métricas de negocio para medir las consecuencias no deseadas de los programas y
proyectos, asegurando que el posicionamiento socialmente responsable de la ECR sea
real y medible.

Para medir el posicionamiento, es esencial realizar un analisis de percepcién del
consumidor mediante encuestas, entrevistas y grupos focales para entender cémo los
consumidores perciben la oferta en comparacién con los competidores. Para la
evaluacion y gestion de la ejecucion estratégica, es imprescindible utilizar el Cuadro de
Mando Integral (BSC) de Kaplan y Norton (1996), un marco teérico que permite
establecer un sistema de indicadores para evaluar el éxito del posicionamiento
(Perspectiva del Cliente) en funcion de las estrategias internas y de aprendizaje.
Establecer indicadores de desempefio, métricas claras para evaluar el éxito del
posicionamiento... Finalmente, la evaluacion del impacto social es una dimension clave
en la medicion del posicionamiento de una institucion educativa como la ECR. Esto
implica utilizar los principios de la Evaluacion del Impacto Social (EIS) (Vanclay, 2003;
Ridge, 2023) para evaluar como las actividades y programas de la institucion contribuyen
al bienestar social y al desarrollo comunitario.

Psicologia del consumidor

En la actualidad vivimos en una sociedad en la que los mercados juegan un papel
fundamental en nuestras vidas, de modo que, con la intensificacion de la competencia,
atraer a los clientes se ha convertido en parte fundamental del trabajo de publicistas y
profesionales del marketing (Ren y Chen, 2018). Las empresas deben perseguir una
vinculacion emocional con el consumidor para poder crear y mantener su propio valor de
marca y asi diferenciarse del resto de empresas y de sus productos, maxime valorando

gue la marca se ha convertido en el principal activo de las empresas (Loyola y Vicufia,
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2015; Mejia, 2016). En cierta forma, nos encontramos ante un consumidor que parece
inmune a las estrategias publicitarias tradicionales, debido a la sobresaturacién a la que
esta sometido, de ahi la relevancia de las técnicas empleadas por la psicologia del
marketing que buscan persuadir al cliente. Las dos grandes vias de comunicacion y
persuasion, segin Ramos et al. (2007), son la via racional y la emocional, de modo que
mientras que a través de la via mas emotiva se pretende fascinar al consumidor, desde la
racional se le ofrecen argumentos o razones para llegar a convencerlo. Sin embargo,
emociones y razon no tienen por qué ser polos opuestos, por el contrario, deberiamos
entenderlos como tramos de un continuum en las tomas de decisiones (Damasio, 1994;
Jiménez-Marin et al., 2019).

Precisamente, desde el marketing sensorial se otorga importancia a las emociones
generadas en el consumidor, tratando de potenciar esta parte del proceso de compra,
conectando con las experiencias vividas por los consumidores y situandolos en el centro
del proceso persuasivo (Cambronero, 2019). Para Lindstrom (2012), el compromiso
emocional del cliente con la marca y el producto solo se alcanzara si se “toca la fibra de
sus sentimientos”, para lo cual debe elaborarse una estrategia comercial a partir de la
cual el consumidor logre identificarse con el mensaje de la marca (Jiménez-Marin et al.,
2019). De esta forma, podriamos entender que, tras una respuesta consciente del
consumidor, realmente se encuentran motivos mas profundos (Manzano et al., 2012).
Partiendo de esta idea se hace necesario profundizar en dos conceptos clave de la toma
de decisiones: marcadores somaticos y atencion implicita.

Podemos mencionar que partiendo de lo anterior creemos que mediante estos
estimulos a los posibles interesados en ingresar a la ECR, asi mismo los alumnos
actuales son de suma importancia porque al crear experiencias memorables y duraderas

se fortalecen en crear 0 escenarios de valor para la marca, de tal manera que este
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proceso sea una de las mejores formas de aplicar esta estrategia, cada interaccion crear
un valor 0 una experiencia para cada alumno de tal manera que permita ser un atrayente
hacia otros candidatos e interesados en hacer parte de la universidad, esta medicién
podriamos decir que es importante poderla determinar antes de realizar otras estrategias
porque a través de la misma podemos logra identificar el nivel de emocién con el que se
inscriben o inscribieron los estudiantes. Lo cual les permitira a los gerentes encargados
de tomar las decisiones en las estrategias de marketing.

Por otro lado, tenemos otro factor que buscaremos explorar que es la atencion
implicita, como nuestro cerebro percibe ciertas sefales tales como el color, las formas
entre otras; pretendemos identificar cual es el impacto que tiene actualmente en la
comunidad estudiantil, cual es el impacto visual y sensorial que destaca dentro de los
alumnos actuales de la universidad, y cudl es el impacto que se quiere lograr alcanzar
mediante estas estrategias. Es por ello por lo que proponemos que mediante estas
herramientas identificar cual es el estado actual en cuanto a los temas mencionados y
como podremos llegar a mejorar los resultados los hallazgos.

Metodologia planteada: Decision de compra o adquisicién, disefio de los programas
académicos, marketing sensorial, perfil del consumidor. A través de una encuesta a una
poblacién estudiantil.

En la literatura académica se pueden encontrar estudios orientados a medir la
satisfaccion del estudiante en las instituciones de educacién superior, cuyas diferencias
se centran en el alcance, las variables y las relaciones definidas para caracterizar el
servicio. Dentro de esta valoracién del servicio, también se suelen incluir criterios de
evaluacion, la participacion de otros actores que intervienen en el proceso de ensefianza
y recomendaciones encaminadas a mejorar la calidad del servicio (Nurunnabi &

Abdelhadi, 2019). Otra caracteristica que se evidencia en la revision de la literatura esta
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relacionada con la segmentacion o especialidad dentro del servicio de educacion, como
en el caso Cus6 etal. (2015), quienes presentaron un disefio y validacién de una escala
de satisfaccion para las tutorias de estudiantes. En esta misma linea de investigacion,
Khosravi etal. (2013) identifico siete aspectos relevantes que ayudan a entender la
calidad del servicio, de los cuales la efectividad del asesoramiento académico es parte
fundamental para mantener los niveles de satisfaccion en los estudiantes. El Said &
Fathy (2015) encontraron que el servicio de cafeteria influye en la satisfaccion de los
estudiantes, ligado la calidad de los alimentos y bebidas, el precio y la calidad del
servicio.

Como lo mencionan y hacen relacién los autores en el texto anterior la experiencia de
los consumidores finales en este caso los estudiantes es muy importante que la
universidad ECR lo tenga conozcan y tenga presente con el fin de tener un punto de
partida para evaluar los niveles de servicio que tienen los estudiantes hacia la
universidad, ac4 podemos encontrar que las diferentes servicios que se prestan en la
universidad; podriamos a hablar de la calidad de la malla curricular, como califican los
alumnos y que satisfaccion tienen sobre la misma, la calidez humana con que los
profesores imparten sus clases, cual es el grado de satisfaccién con los que estudiantes
podrian calificar, si la universidad cuenta con espacios donde los estudiantes puedan
tener una opcion de esparcimiento, esta seria de preguntas nos llevan pensar y quizas
poder determinar y suponer que podemos aplicar otra herramienta que nos permita
identificar el grado o nivel de satisfacciéon de todos los estudiantes de la ECR.

Pero esta medicion no solo aplica para los estudiantes o personal externo, aca
podemos hablar de cudl es el nivel de calidad de servicio a nivel interno, como interfieren
las areas internas de la universidad al objetivo de prestar un buen servicio, que los

estudiantes, profesores se vean impactados con un nivel interno de experiencia alto, que
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las interacciones de cada estudiante y profesor sean memorables, tratando de lograr
obtener una buena relacién entre los clientes que y la universidad.

Por lo tanto, se considera necesario que la empresa conozca no solo los ofrecimientos
de valor que sus mercados tienen en cuenta al momento de tomar las decisiones de
compra y la importancia relativa de los ofrecimientos, sino también la percepcién de su
propio desempefio ante los generadores de valor por parte de sus clientes actuales y
potenciales, puesto que con base en ese conocimiento pueden dirigir y priorizar sus
estrategias. En consecuencia, toda la organizacion ha de ser consciente de su
responsabilidad en dicho proceso, ya que un aspecto que falle en la organizacion podra
generar insatisfaccion en el cliente, lo cual segun Godoy (2011, p. 35), “es el atributo que
contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicién de una empresa en el largo
plazo, es la opinién de los clientes sobre el producto o servicio que reciben”, de manera

que, para que los clientes se formen una opinién positiva, la empresa debe satisfacer

totalmente todas sus necesidades y expectativas.
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Disefio Metodologico

El trabajo realizado a la ECR tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo orientado a
realizar la intervencion empresarial aplicada. Este enfoque permite capturar tanto la
magnitud y caracteristicas de percepciones y comportamientos (dimension cuantitativa)
como la interpretacion profunda de actitudes, motivos y procesos institucionales
(dimension cualitativa). La eleccién de este enfoque responde a la naturaleza del Mapa
de Experiencia del Cliente: comprender la experiencia del estudiante y formular
estrategias de posicionamiento que requieren evidencia estadistica robusta y
comprension contextual cualitativa.

Se propone un Modelo de Diagnéstico Estratégico como metodologia principal para el
diagndstico organizacional, este integra herramientas clasicas de andlisis estratégico con
técnicas contemporaneas de experiencia del usuario y analitica de datos. Los
componentes del Modelo de Diagnéstico Estratégico:

e Andlisis externo (PESTEL Matriz de Tendencias, Matriz de Perfil Competitivo,
Matriz EFE).

e Andlisis interno (Matriz VRIO, Matriz EFI).

e Mapa de Experiencia, construido a partir de encuestas, entrevistas y los andlisis
previos.

e Formulacion estratégica (Estrategias por sub-interaccion).

e Priorizacion de las estrategias (Matriz Esfuerzo-Impacto-Percepcion).

El proceso metodolégico se desarrolla en seis fases:

Fase O - Preparacion y autorizacion institucional

Obtencién de permisos, definicién de responsables institucionales, acceso a bases de
datos, y conformacion del equipo de trabajo.

Fase 1 - Contextualizacion: Entrevista con Rector de la Universidad
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Fase 2 - Recoleccién cuantitativa: Recoleccion de datos de las encuestas (Encuesta
de Satisfaccion Estudiantil y resultados de GPTW).
Fase 3 - Recoleccion cualitativa: Entrevistas a areas clave: rectoria, admisiones,
bienestar, comunicacion interna/externa, mercadeo, docentes y estudiantes.
Fase 4 - Andlisis e integracion: Analisis cuantitativo. Construccién de matrices: EFE,
EFI, VRIO, Perfil Competitivo.
Fase 5 - Elaboracion del Mapa de Experiencia del cliente y clasificacion de momentos
como positivos/neutros/negativos.
Fase 6 - Formulacién y priorizacion de estrategias: Generacion de iniciativas
estratégicas por punto de dolor/sub-interaccion.
Fase 7- Validacion.
Dicho lo anterior, los instrumentos principales de validacion para el trabajo son:
Encuesta de Satisfaccion Estudiantil (cuestionario estructurado): Cuestionario ajustado
con sugerencias del equipo de trabajo de grado y coordinadas con el Rector.
Encuesta GPTW: Cultura organizacional para personal.
Guia de entrevista: preguntas abiertas sobre momentos criticos, procesos, mejoras y
percepciones de posicionamiento a actores estratégicos.
La propuesta de mejora se construye mediante un proceso de co-disefio con las areas
clave donde se presentan hallazgos, se generan iniciativas y se evallan mediante la
Matriz Esfuerzo-Impacto.
Para consultar el proceso de construccion de las Matrices utilizadas en el presente
trabajo dirigirse a “Anexo. Matrices”, para consultar el cronograma de actividades junto a
fechas y desarrollo consultar “Anexo. Cronograma de actividades”, para dirigirse a ver las
encuestas y entrevistas realizadas a colaboradores y estudiantes dirigirse a los Anexos

del ucu al “E”.
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Diagndstico Organizacional

Se aplican las herramientas estratégicas cuantitativas y cualitativas explicadas en el
capitulo anterior, con el propdsito de comprender de manera integral la experiencia del
estudiante en la Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR). La metodologia utilizada
permite analizar los factores externos e internos que inciden en dicha experiencia y
formular estrategias alineadas con los hallazgos, el plan institucional de la institucion. El
diagnéstico organizacional se estructura en tres fases principales:

La primera corresponde al analisis externo, en la cual se examinan las condiciones del
macroentorno y del mesoentorno mediante instrumentos como la Matriz de Tendencias,
la Matriz de Perfil Competitivo (MPC) y la Matriz EFE (Evaluacién de Factores Externos),
con el fin de valorar las oportunidades y amenazas que enfrenta la ECR en su entorno
sectorial y educativo.

La segunda fase aborda el andlisis interno, en donde se identifican y priorizan los
recursos, capacidades y competencias de la institucion a partir de la Matriz de
Priorizacion Interna (VRIO), cuyos resultados se consolidan en la Matriz EFI (Evaluacion
de Factores Internos). Este ejercicio permite reconocer las fortalezas y debilidades que
condicionan el desempefio institucional y la calidad de la experiencia estudiantil.

La tercera fase corresponde a la formulacién estratégica, en la cual se integran los
hallazgos obtenidos de las fases anteriores con los resultados de encuestas, entrevistas
y andlisis cualitativos realizados a estudiantes y equipos institucionales. A partir de esta
informacion se construye el Mapa de Experiencia del Cliente (Customer Journey Map —
CJM), herramienta que facilita la identificacién de puntos de dolor y momentos clave de
interaccion del estudiante con la ECR. Finalmente, las estrategias se priorizan mediante

la Matriz de Esfuerzo—Impacto, lo que permite orientar las decisiones hacia aquellas
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acciones que generen mayor valor percibido con un uso eficiente de los recursos
disponibles.

Con el proposito de garantizar la validez y confiabilidad del diagnéstico organizacional,
los hallazgos y analisis se fundamentan en diversas fuentes de informacion institucional,
aplicadas tanto a colaboradores como a estudiantes de la Escuela Colombiana de
Rehabilitacion (ECR). En particular, se utilizan los resultados de la encuesta “Great Place
to Work” (GPTW) dirigida al personal administrativo y docente, la Encuesta de
Satisfaccion Estudiantil aplicada a los estudiantes activos, asi como entrevistas
estructuradas con actores estratégicos de la institucién. Estas fuentes permiten construir
una visién integral de la experiencia institucional, desde la perspectiva del colaborador y
del estudiante.

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas de clima laboral y satisfaccion
constituyen la base para el andlisis interno y externo de la organizacion, facilitando la
formulacion de estrategias integrales orientadas al fortalecimiento del posicionamiento
institucional. Adicionalmente, se plantea la revision y ajuste de la encuesta de
satisfaccion vigente, con el fin de complementar la informacién mediante criterios que
permitan un analisis mas profundo de las interacciones y percepciones de los
estudiantes.

El diagnéstico se estructura en tres niveles analiticos:

Andlisis interno y externo:

Este componente permite determinar el estado actual de la institucion y comprender
los factores clave que inciden en su desempefio. Para ello se aplican herramientas
estratégicas como la Matriz de Tendencias, la Matriz de Perfil Competitivo (MPC), la
Matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos), la Matriz EFI (Evaluacién de Factores

Internos) y el Analisis DOFA. Estas matrices permiten identificar las oportunidades,
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amenazas, fortalezas y debilidades de la ECR, asi como priorizar los elementos que
influyen directamente en la percepcién y experiencia de los estudiantes.

Andlisis de entrevistas:

Se consideran las entrevistas realizadas a representantes de areas estratégicas —
como Admisiones, Comunicacion Interna, Comunicacion Externa, Bienestar Institucional
y estudiantes— las cuales ofrecen una comprension cualitativa de los momentos criticos,
brillantes y de mejora dentro de la trayectoria estudiantil. Este insumo es esencial para
comprender la experiencia desde la perspectiva institucional y de los usuarios.

Andlisis de encuestas institucionales:

Se analizan los resultados de la encuesta “Great Place to Work” y la Encuesta de
Satisfaccién Estudiantil, que brindan informacién cuantitativa sobre el clima
organizacional, la cultura institucional y la percepcién de los servicios ofrecidos. Estos
datos permiten correlacionar la experiencia del colaborador con la del estudiante,
fortaleciendo la vision sistémica del diagndstico.

Mapa de Experiencia del Estudiante:

A partir de la integracion de los hallazgos anteriores, se desarrolla el Mapa de
Experiencia, que permite visualizar la percepcion del estudiante en cada punto de
interaccion con la institucion. Cada momento se clasifica como positivo, negativo o
neutro, segun las evidencias obtenidas, y se asocia con estrategias concretas orientadas
a mejorar la experiencia integral del estudiante en la ECR.

Con el objetivo de realizar un correcto analisis y proponer estrategias integrales de
posicionamiento, los hallazgos y analisis que se presentan se fundamentan en la
encuesta “Great place to work” que se aplica a los colaboradores de la ECR, la encuesta
de satisfaccion aplicada a estudiantes activos, entrevistas realizadas a estudiantes y

entrevistas realizadas a diferentes areas de la ECR. Los resultados de la encuesta de
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clima laboral y satisfaccion soportaran el analisis interno y externo, de estrategias
integrales que apalenguen el posicionamiento, por otro lado, también se propone hacer

una revision de la encuesta de satisfaccion actual, complementando la encuesta a través

de los siguientes criterios.

Focalizacion de un tema, preguntas dirigidas a un grupo especifico de personas;
estas preguntas pueden ser abiertas o cerradas. La encuesta debe ser imparcial y
democratica, es decir, que no se discrimine a quien la pueda contestar, debe ser I6gica
gue tenga éxito, con una secuencia en cuanto a las preguntas, confidencial y que motive

a la participacion. (J. Casas Anguitaa, 2003)

Adicional a los descrito anteriormente se recomienda gue la encuesta se califique bajo
la escala de Likert. La escala Likert es un tipo de encuesta de investigaciéon creada por el
psicologo y docente Rensis Likert para medir la satisfaccion, las conductas y las
creencias de una audiencia determinada. En este tipo de cuestionario se hace una
declaracién especifica y el usuario indica qué tan de acuerdo o desacuerdo esta con

dicha declaracion.

Generalmente consta de 5 respuestas que siguen una dinamica de escala: desde lo
mas negativo hasta lo mas positivo. Sin embargo, ésta es la media general, también
puede hacerse una escala efectiva con solo tres respuestas. O coGmo maximo siete. Eso
si, es recomendable no dar demasiadas opciones para las respuestas, ya que esto tiene
dos connotaciones negativas: la primera es el tiempo que se invierte en llenar la
encuesta. La otra es que las personas suelen confundirse y no proporcionan la respuesta

exacta que quieren dar. (Mdirector, 2023)
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Anélisis Externo
El analisis externo se realiza a través de una Matriz de Tendencias, una Matriz de

Perfil Competitivo y una Matriz EFE. La Matriz de Tendencias permite identificar y evaluar
las tendencias actuales y futuras que pueden afectar a la ECR, incluyendo factores
Politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legal. Comprender estas
tendencias es crucial para anticipar cambios en el entorno y adaptar las estrategias de la
universidad. El andlisis de las tendencias del entorno es esencial para identificar
oportunidades y amenazas que influyen en la competitividad de las Universidades del
sector de la rehabilitacién. La Matriz de Perfil Competitivo (MPC) se utiliza para analizar
la posicion de la ECR en comparacion con sus principales competidores. Esta matriz
identifica los factores clave de éxito en la industria y evalla el desempefio de la ECR en
relacién con estos factores. La Matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos) permite
evaluar los factores externos que afectan a la ECR, tanto oportunidades como
amenazas. Se asignan ponderaciones y puntuaciones a cada factor para determinar su
impacto en la universidad. El resultado es un puntaje total que refleja la posicién de la
ECR frente a su entorno externo. (Rosero, 2018)
Matriz de Tendencias:

De la matriz de tendencias presentada en la seccién de Disefio Metodoldgico, se
encuentra como los factores politicos esenciales que influyen en el pasicionamiento de la
ECR son, la autonomia universitaria, la financiacion estatal, las iniciativas
gubernamentales y el aseguramiento de la calidad son. La capacidad de la ECR para
disefar sus programas y politicas internas, asegurar el acceso a la educacion a través de
financiacion adecuada, beneficiarse de iniciativas gubernamentales inclusivas y mantener
altos estandares de calidad, son elementos clave que determinaran su éxito en el

mercado educativo. Los costos de matricula, la financiacién, la economia nacional y la
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competencia en el mercado educativo son determinantes para el posicionamiento de la
ECR. La institucién debe mantener tarifas accesibles, ofrecer programas de financiacién
adecuados, estar atenta a las condiciones econémicas y diferenciarse a traves de la
innovacién académica para atraer y retener a estudiantes talentosos y diversos. La
diversidad e inclusion, la reputacion y prestigio, la demografia joven, el sentido de
pertenencia y las preferencias de los estudiantes son indicadores para que la instituciéon
implemente politica inclusivas, fortalecer su marca, aprovechar la ventaja demogréfica,
fomentar el sentido de pertenencia y adaptar su oferta educativa a las tendencias
actuales. La Universidad debe adoptar nuevas tecnologias e invertir en la capacitacién
digital de su personal. La ECR debe demostrar su compromiso con la sostenibilidad
ambiental para mejorar su imagen publica, atraer a una comunidad comprometida y
diferenciarse en el competitivo mercado educativo. La implementacién de estas
estrategias no solo beneficiara al medio ambiente, sino que también fortalecera la
posicién de la ECR como una universidad lider en salud y bienestar. La ECR debe
continuar adaptandose a estos factores para mejorar su posicionamiento y alcanzar sus
objetivos estratégicos.
Matriz de Perfil Competitivo (MPC):

Tabla 3. Matriz MPC

Escuela Colombiana

Corporacién

Ponderacion

de Rehabilitacion Manuela Beltran Universitaria

Factor Clave de de cada
ECR Iberoamericana
Exito Factor Clave

de Exito Calificacion | Puntaje | Calificacién | Puntaje | Calificacion | Puntaje | Prioridad
Ubicacion

7,69% 5 0,38 4 0,31 3 0,23
Estratégica
Horarios Flexibles 3,85% 3 0,12 4 0,15 3 0,12

General




Estrategias Integrales de Posicionamiento en la Escuela 74
Colombiana de Rehabilitacion
ECR

Atencioén
5,77% 4 0,23 4 0,23 3 0,17
Personalizada

Oferta de
9,62% 3 0,29 5 0,48 4 0,38
programas

Precios
11,54% 3 0,35 3 0,35 4 0,46
competitivos

Descuentos, Becas

6,73% 2 0,13 4 0,27 4 0,27
y Ofertas
Calidad Académica 9,62% 3 0,29 5 0,48 3 0,29
Investigacién e

7,69% 3 0,23 5 0,38 3 0,23
Innovacion
Infraestructura 4,81% 3 0,14 5 0,24 3 0,14
Recursos 6,73% 4 0,27 4 0,27 5 0,34
Tasa de

5,77% 3 0,17 5 0,29 3 0,17
empleabilidad
Internacionalizacion 6,73% 2 0,13 4 0,27 1 0,07
Tasa de

8,65% 5 0,43 4 0,35 3 0,26
Satisfaccion
Tecnologiay

4,81% 2 0,10 5 0,24 4 0,19
Digitalizacion
Total 100,00% 3 3,27 4 4,31 3 3,33

Para la construccién de la Matriz de Perfil Competitivo (MPC) para la ECR se
identifican los Factores Clave de Exito a través de la Matriz de Tendencias. Estos
factores son esenciales para evaluar el desempefio de la ECR en comparacion con sus
principales competidores. Utilizando una Matriz Cruzada o Matriz de Ponderacion, se
calculo la ponderacion de cada Factores Clave de Exito, como se detalla en el “A. Anexo.

Matrices: Matriz Perfil Competitivo”.
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Mediante una entrevista con el Rector de la ECR, Mauricio Diez, y una
investigacion adicional en internet se retne la informacion necesaria para completar la
MPC. Esta informacion incluye datos sobre los principales competidores de la ECR,
especificamente la Universidad Manuela Beltran y la Corporacion Universitaria
Iberoamericana. Se determina el puntaje de cada universidad en relacion con cada
Factores Clave de Exito, permitiendo una comparacion directa.

El analisis revela que los precios competitivos son el factor con mayor peso en el
mercado, y en este aspecto, la ECR se encuentra por debajo de la Corporacién
Universitaria Iberoamericana. Al totalizar y ponderar cada uno de los factores de éxito, se
identifica que la ECR ocupa el tercer lugar en el sector de la rehabilitacién, mientras que
la Corporacion Universitaria Iberoamericana se encuentra en segundo lugar y la
Universidad Manuela Beltran en primer lugar. La ECR debe priorizar la mejora de los
precios de su oferta educativa para hacerlos mas competitivos. Ademas, es fundamental
gue la ECR enfoque sus esfuerzos en ampliar su oferta de programas y en fortalecer la
investigacion e innovacion. Estas acciones no solo mejoraran su posicion competitiva,
sino que también atraeran a un mayor nimero de estudiantes y elevaran su prestigio en
el sector educativo.

Evaluacion de Factores Externos (Matriz EFE):

Tabla 4. Matriz EFE

Factores estratégicos externos clave Evaluacion

Valor
Tipologia de Clasificacion
Oportunidades Ponderado
Factores ((3))
(A*B)
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Factores

Demogréficos

Envejecimiento de la Poblacién: Con el aumento de la
poblacién de adultos mayores, la ECR puede expandir su
oferta de programas especializados en rehabilitacion

geriatrica y cuidados a preventivos.

3,36%

0,13

Diversidad Cultural: Desarrollar programas y servicios
que atiendan las necesidades de una poblacién

estudiantil cada vez mas diversa.

2,96%

0,12

Factores

Econdmicos

Economia Circular: Implementar practicas de economia
circular en sus operaciones, como el reciclaje de
materiales y la reduccién de residuos, para atraer a

estudiantes y socios interesados en la sostenibilidad.

2,37%

0,07

Acceso a Financiamiento: Buscar financiamiento y
subvenciones para proyectos de investigacion e

innovacion, con entidades publicas y privadas.

3,75%

0,08

Sector Salud: Aprovechar el sector salud en Colombia
para establecer alianzas con hospitales y clinicas,
ofreciendo programas de formacion continua y

especializaciones.

4,35%

0,13

Factores

Politicos

Politicas de Educacion Superior: Aprovechar las
politicas gubernamentales que promueven la educacion
superior y la investigacion para obtener fondos y apoyo

institucional.

4,35%

0,04

Integracion Regional: Participar en iniciativas de
integracion regional para mejorar la competitividad y
establecer convenios con otras instituciones educativas

en América Latina.

2,37%

0,02

Factores

Sociales

Inclusion Social: Desarrollar programas de becas y

apoyo financiero para estudiantes de bajos recursos.

3,36%

0,10
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Diversidad: Desarrollar programas de becas y apoyo
financiero para estudiantes pertenecientes a alguna

expresion de diversidad.

3,95%

77

0,12

Responsabilidad Social: Implementar proyectos de
responsabilidad social que involucren a estudiantes y
profesores en actividades comunitarias, mejorando la

imagen institucional y el impacto social.

3,16%

0,13

Tendencias de Salud y Bienestar: Ofrecer programas y
servicios que respondan a las crecientes preocupaciones
por la salud y el bienestar, como talleres de manejo del

estrés y programas de fitness.

4,15%

0,17

Factores

Tecnoldgicos

Innovacion Tecnoldgica: Colaborar con empresas
tecnologicas del sector de la salud para desarrollar

proyectos de innovacion.

3,56%

0,11

Educacion en Linea: Explorar ampliar la oferta de
programas en linea y plataformas de aprendizaje digital
para llegar a un publico mas amplio y adaptarse a las

tendencias de educacion a distancia.

3,36%

0,07

Inteligencia de negocios: Integrar los datos en la
estrategia empresarial con el fin de fortalecer los

programas.

4,15%

0,08

Factores

Competitivos

Estrategias de Mercadeo Digital: Implementar
estrategias de mercadeo digital para aumentar la
visibilidad y atraer a mas estudiantes potenciales,

utilizando redes sociales y campafias en linea.

3,95%

0,16

Poca competencia: Posicionarse como la Universidad
ndmero 1 para los estudiantes en Colombia en temas de

la salud enfocada en rehabilitacion.

4,55%

0,18
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Optimizacion de Procesos: Adoptar practicas de
gestion eficiente como el Efficient Consumer Response 1,98% 2 0,04

(ECR) para optimizar los procesos internos.

Alianzas Estratégicas: Formar alianzas con otras
instituciones educativas y empresas para ofrecer 4,55% 4 0,18

programas conjuntos y mejorar la competitividad.

Valor
Tipologia de Peso | Clasificacion
Amenazas Ponderado

Factores (A) (B)

(A*B)

Demografia Estudiantil: La disminucién de
la poblacion joven reducira el numero de 3,95% 1 0,04

Factores estudiantes potenciales.

Demogréficos | Diversidad Cultural: La creciente diversidad
cultural requiere adaptaciones en los 3,56% 2 0,07

programas y servicios ofrecidos.

Recesién Econdmica e inflacién: Una crisis

Factores econdémica reduciria la capacidad de los
2,17% 1 0,02
Econdmicos | estudiantes para pagar la matricula. Asi como
aumentar el costo de las matriculas.
Inestabilidad Politica: La inestabilidad
Factores
politica genera incertidumbre y afecta la 2,96% 1 0,03
Politicos
planificacion a largo plazo.
Cambio en las Preferencias Educativas:
Los estudiantes tienden a estudiar programas
4,15% 1 0,04
Factores mas tecnolégicos y reduce la demanda de
Sociales programas tradicionales.
Expectativas de los Estudiantes: Aumento
4,55% 4 0,18

en las expectativas de los estudiantes sobre
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la calidad y los servicios puede poner presion

adicional sobre la institucién.
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Factores

Tecnolégicos

Avances Tecnoldgicos Rapidos: La rapida
evolucion tecnolégica hace que las
infraestructuras y programas actuales queden

obsoletos.

3,75%

0,08

Competencia con la Educacion en Linea:
El crecimiento de las plataformas de
educacion en linea reduce a estudiantes

potenciales.

3,56%

0,11

Factores

Competitivos

Mejoras en Competidores: Las mejoras en
la calidad académica y de infraestructura
tecnologica de las universidades
competidoras reducen los estudiantes

potenciales para la ECR.

3,16%

0,13

La construccion de la Matriz EFE comienza con la identificacion de las

Nuevas formas de estudiar: La apertura de
nuevas plataformas o programas similares

aumentan la competencia.

Subtotal

Total

3,95%

0,16

35,77%

23

0,85

100,00%

68%

2,78

oportunidades y amenazas que enfrenta la Universidad, basadas en los Factores Clave

de Exito definidos anteriormente. El detalle de esta matriz se puede encontrar en el “A.

Anexo. Matrices: Matriz EFE EFAS”. Las ponderaciones asignadas a cada factor son las

mismas que se definieron para la MPC. Estas ponderaciones se multiplican por la

clasificacion, que es la puntuacion asignada segun la capacidad de la ECR para
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responder a cada factor (1 = baja capacidad, 4 = alta capacidad). Este proceso permite
obtener una ponderacion total que refleja la posicion de la ECR frente a su entorno
externo.

El andlisis de la Matriz EFE muestra que la ECR debe enfocarse mas en aprovechar
las oportunidades que le brinda su entorno que en defenderse de las amenazas. Esto se
debe a que las oportunidades tienen un peso del 64% en la estrategia integral
recomendada, mientras que las amenazas representan un 34%. Este resultado indica
gue la ECR tiene un entorno externo favorable que puede ser explotado para su
beneficio. La ECR debe priorizar la identificacién y aprovechamiento de las
oportunidades presentes en su entorno. Esto incluye la expansién de su oferta
académica, la mejora de sus programas de investigacion e innovacion, y el
fortalecimiento de sus alianzas estratégicas. Al mismo tiempo, aunque las amenazas

tienen un menor peso, no deben ser ignoradas. La ECR debe desarrollar estrategias para
mitigar estos riesgos y asegurar su estabilidad a largo plazo.

Anélisis Interno

El analisis interno identifica y evalUa los recursos y capacidades de la ECR

mediante la Matriz de Priorizacién Interna (VRIO) y la Matriz EFI (Evaluacién de Factores
Internos). Este proceso permite comprender las fortalezas y debilidades de la institucién,
proporcionando una base sélida para la formulacion de estrategias efectivas. El analisis
interno comienza con la VRIO, se evalUan los recursos y capacidades de la ECR en
términos de Desventaja, Igualdad, Temporal, Por explotar o Sostenible. Este enfoque
permite identificar aguellos recursos que proporcionan una ventaja y que deben ser
priorizados y desarrollados para maximizar el potencial competitivo de la ECR. Luego, se
utiliza la Matriz EFI para evaluar los factores internos que afectan a la ECR. Esta matriz

identifica las fortalezas y debilidades internas de la institucion, asignando ponderaciones
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y puntuaciones a cada factor. Las ponderaciones reflejan la importancia o peso de cada

factor, mientras que las puntuaciones indican el desempefio de la ECR en relacién con

estos factores. El resultado es un puntaje total que proporciona una vision clara de la

posicion interna de la ECR.

Matriz de Priorizacion Interna (VRIO):

Tabla 5. Matriz VRIO

Recurso JValioso? | ¢Raro? ¢lInimitable?

Internacionalizacion

Tecnologiay

Analisis VRIO

Jlnmerso en la
Interpretacion
Organizacion?

Desventaja

Igualdad

Digitalizacion
Oferta de programas Si Igualdad
Horarios Flexibles Si Temporal
Atencion Personalizada Si Si Temporal
Precios competitivos Si Si Temporal
Descuentos, Becas y

Si Si Temporal
Ofertas
Calidad Académica Si Si Por explotar
Investigacion e

Si Si Si Por explotar
Innovacién
Infraestructura Si Si Si Por explotar
Tasa de empleabilidad Si Si Si Por explotar
Ubicacion Estratégica Si Si Si Sostenible
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Recursos Si Si Si Si Sostenible
Tasa de Satisfacciéon Si Si Si Si Sostenible

La construccion de la Matriz VRIO para la ECR se basa en los Factores Clave de Exito
identificados en el analisis externo, para mas detalle se puede encontrar en “A. Anexo.
Matrices: Matriz de priorizacion interna”. A estos factores se les asignaron ponderaciones
previamente, las cuales se utilizan para determinar el valor de impacto de cada factor,
clasificAndolos como de alto, medio o bajo impacto. Esta clasificacion permite evaluar la
importancia relativa de cada Factores Clave de Exito en el contexto de la ECR. Una vez
clasificados por nivel de impacto, los factores se dividen segun el tipo de capacidad que
representan. Los tipos de capacidad incluyen: Directiva, Financiera, Talento Humano,
Tecnoldgica, Competitiva y Recurso Logistico. Esta division es crucial para identificar
cual es el area méas adecuada para liderar estrategias integrales en funcion de cada tipo
de Factores Clave de Exito. Por ejemplo, un factor relacionado con la innovacion
tecnoldgica se asignaria a la capacidad tecnol6gica, mientras que un factor relacionado
con la gestién de recursos humanos se asignaria a la capacidad de talento humano. Con
la clasificacién y division por tipo de capacidad, se procede a interpretar el impacto de
cada uno de estos factores en la ECR. Este analisis permite determinar si la ECR cuenta
con los departamentos adecuados para liderar cada area y evaluar el nivel de impacto
(alto, medio o bajo) que cada factor tiene en la institucién. Este enfoque asegura que los
recursos y capacidades de la ECR se alineen con sus objetivos estratégicos y se utilicen
de manera efectiva para maximizar su ventaja competitiva.

La VRIO muestra que la ECR tiene fortalezas significativas en su Ubicacion

Estratégica, Recursos, Tasa de Satisfaccion y tiene areas de mejora en
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Internacionalizacion, Calidad Académica, Investigacion e Innovacion, Infraestructura y
Tasa de empleabilidad.

Matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos):

Tabla 6. Matriz EFI

Factores estratégicos internos clave Evaluacion

Tipo de Peso Clasificacion Ponderado
Fortalezas Ponderacion

capacidad

Oferta de Programas: La calidad y

reconocimiento de Fisioterapia ofrecido
por la ECR es una fortaleza clave. Esto
Directiva 6| 5% 3 0,14
no solo atrae a mas estudiantes, sino

gue también diferencia a la institucion de

sus competidores.

Recursos: La ECR dispone de un
presupuesto de 12.000 millones de
Financiera | pesos disponibles para reinvertir 8| 7% 4 0,26
elementos necesarios para apoyar el

aprendizaje y la investigacion.

Atencion Personalizada: La ECR se
enfoca en la atencion personalizada, el
centro de atencion al cliente brinda un
Talento enfoque personalizado en la ensefianza
7| 6% 4 0,23
Humano |y el apoyo a los estudiantes. Esto
mejora la experiencia educativa, los

resultados académicos y la atraccion de

nuevos estudiantes.
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Tasa de Satisfaccion: La alta tasa de
satisfaccion de los estudiantes y
colaboradores con la institucién influye
positivamente en la retencién y la
reputacién de la ECR, un ejemplo de
esto es el certificado Great Place to

Work.

13

11%

84

0,40

Tecnoldgica

Investigacion e Innovacion: La
investigacion e innovacion son cruciales
para el avance de y posicionamiento de
la ECR como lider en su campo. En el
sector de la rehabilitacion es un sector
gue aun no se explota por ninguna
Universidad y podra ser una ventaja

competitiva para la ECR.

7%

0,13

Competitiva

Calidad Académica: La ECR mantiene
un alto nivel de excelencia en la
ensefianza y el aprendizaje en el campo

de la Fisioterapia.

13

11%

0,21

Tasa de Empleabilidad: Graduados
reconocidos en el sector de la
fisioterapia, como los fisioterapeutas de
la seleccion Colombia masculina y
femenina, la efectividad de la educacion
proporcionada por la ECR y brinda

profesionales de calidad.

7%

0,15

Logistico

Ubicacién Estratégica: La ubicacion
estratégica de la ECR en un barrio

tradicional como Cedritos, le brinda

6%

0,23
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accesibilidad y conveniencia para los

estudiantes y el personal.

Infraestructura: La ECR cuenta con
instalaciones fisicas y recursos

adecuados para proporcionar un entorno 7| 6% 3 0,17
de aprendizaje comodo y feliz, zonas

verdes y espacios abiertos.

Tipo de Peso Clasificacion Ponderado
Debilidades Ponderacién

capacidad

Internacionalizacion: La ECR tiene

que implementar programas de
internacionalizacion, esto va a mejorar
en la atraccién de mas estudiantes y 7 6% 2 0,11
profesores internacionales y la
creacion de colaboraciones globales

robustas.

Oferta de Programas: A pesar de
tener programas sdlidos y reconocidos
Directiva en el sector de la rehabilitacion, la
ECR debe ampliar aiin mas su oferta
académica para incluir nuevas areas 6 5% 3 0,14
de estudio como mas pregrados y
maestrias, que respondan a las
demandas actuales del mercado

laboral.

Horarios Flexibles: La ECR no
cuenta con horarios flexibles, como 8 7% 3 0,20

los fines de semana o los viernes.
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Debe implementar programas con
horarios flexibles para no limitar la
satisfaccién y el rendimiento de los

estudiantes y colaboradores.

Descuentos, Becas y Ofertas: La

disponibilidad y accesibilidad de becas
y descuentos son limitadas en la ECR,
Financiera 6 5% 3 0,15
lo que restringe la diversidad y la

inclusion de estudiantes de diferentes

contextos socioeconémicos.

Tecnologiay Digitalizacion: La
integracion de tecnologia y
digitalizacién en la educacion actual
Tecnolégica 11 9% 1 0,09
de la ECR es insuficiente en

comparacion con otras instituciones

lideres.

Precios Competitivos: Mantener
precios competitivos es crucial, la
ECR debe enfrentar desafios en

Competitiva 7 6% 1 0,06
equilibrar costos y calidad educativa,

especialmente en un entorno

econémico cambiante.

Subtotal 45| 36% 13 0,74

Total 122 100% 41 2,7

Para la construccion de la Matriz EFI, se realiza un procedimiento similar al
utilizado para la Matriz EFE, sin embargo, esta se centra en la identificacion de las

fortalezas y debilidades internas de la Universidad. Estos factores se basaron en los
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Factores Clave de Exito definidos previamente. El detalle de esta matriz se puede
encontrar en el “A. Anexo. Matrices: Matriz EFI IFAS”.

El analisis de la Matriz EFI revela que las fortalezas de la ECR tienen un peso
mayor que sus debilidades. Esto indica que la universidad posee recursos y capacidades
significativas que pueden ser aprovechadas para desarrollar estrategias integrales
efectivas. Las fortalezas identificadas que mas valor tienen para la ECR son la Tasa de
Satisfaccion y la Calidad Académica, mientras la debilidad que mas destaca es la de
Tecnologia y Digitalizacion, es esencial que la universidad invierta en la modernizacién
de sus sistemas tecnolégicos y en la capacitacion de su personal para utilizar estas
herramientas de manera efectiva. La ECR debe enfocarse en potenciar sus fortalezas,
como la tasa de satisfaccion estudiantil y la calidad académica, para mejorar su
posicionamiento en el mercado educativo. Al mismo tiempo, es crucial que la universidad
trabaje en mitigar sus debilidades, especialmente en el area de tecnologia y
digitalizacion.

Anélisis DOFA:

Se identifican las fortalezas y debilidades internas de la ECR a través de la Matriz
EFI. Este analisis permite determinar los recursos y capacidades que la universidad
posee y que pueden ser aprovechados para su beneficio, asi como las areas que
requieren mejoras. Entre las fortalezas destacadas se encuentran la alta tasa de
satisfaccion estudiantil y la calidad académica, mientras que las debilidades incluyen la
tecnologia y digitalizacion. La Matriz EFE se utiliza para identificar las oportunidades y
amenazas en el entorno externo de la ECR. Este andlisis revela factores externos que
pueden ser aprovechados para el crecimiento y desarrollo de la universidad, asi como
aguellos que representan riesgos potenciales. Las oportunidades identificadas incluyen el

crecimiento del mercado educativo y las politicas gubernamentales favorables, mientras
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gue las amenazas abarcan la intensa competencia y los cambios en la financiacion

estatal. Como resultado de las matrices utilizadas, se construye una matriz DOFA con la

identificacion clara de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Esto

permitird tener una vision clara del entorno interno y externo de la ECR y formular

estrategias integrales para posicionamiento.

Tabla 7. Matriz DOFA

Oportunidades

Amenazas

aumento de la poblacion de adultos mayores, la
ECR puede expandir su oferta de programas
especializados en rehabilitacion geriatrica y

cuidados a preventivos.

O1 - Envejecimiento de la Poblacién: Con el

Al - Demografia Estudiantil: La disminucion de la
poblacion joven reducira el nimero de estudiantes

potenciales.

02 - Diversidad Cultural: Desarrollar programas
y servicios que atiendan las necesidades de una

poblacién estudiantil cada vez mas diversa.

A2 - Diversidad Cultural: La creciente diversidad
cultural requiere adaptaciones en los programas y

servicios ofrecidos.

03 - Economia Circular: Implementar practicas
de economia circular en sus operaciones, como
el reciclaje de materiales y la reduccion de
residuos, para atraer a estudiantes y socios

interesados en la sostenibilidad.

A3 - Recesién Econdmica e inflacién: Una crisis
econdmica reduciria la capacidad de los estudiantes
para pagar la matricula. Asi como aumentar el costo

de las matriculas.

04 - Acceso a Financiamiento: Buscar
financiamiento y subvenciones para proyectos de
investigacion e innovacion, con entidades

publicas y privadas.

A4 - Inestabilidad Politica: La inestabilidad politica
genera incertidumbre y afecta la planificacion a largo

plazo.

O5 - Sector Salud: Aprovechar el sector salud en

Colombia para establecer alianzas con hospitales

A5 - Cambio en las Preferencias Educativas: Los

estudiantes tienden a estudiar programas mas
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y clinicas, ofreciendo programas de formacion

continua y especializaciones.
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tecnolégicos y reduce la demanda de programas

tradicionales.

06 - Politicas de Educacién Superior:
Aprovechar las politicas gubernamentales que
promueven la educacion superior y la
investigacion para obtener fondos y apoyo

institucional.

A6 - Expectativas de los Estudiantes: Aumento en
las expectativas de los estudiantes sobre la calidad y
los servicios puede poner presion adicional sobre la

institucion.

O7 - Integracién Regional: Participar en
iniciativas de integracion regional para mejorar la
competitividad y establecer convenios con otras

instituciones educativas en América Latina.

A7 - Avances Tecnol6gicos Rapidos: La rapida
evolucion tecnolégica hace que las infraestructuras y

programas actuales queden obsoletos.

08 - Inclusién Social: Desarrollar programas de
becas y apoyo financiero para estudiantes de

bajos recursos.

A8 - Competencia con la Educacion en Linea: El
crecimiento de las plataformas de educacién en linea

reduce a estudiantes potenciales.

09 - Diversidad: Desarrollar programas de
becas y apoyo financiero para estudiantes

pertenecientes a alguna expresion de diversidad.

A9 - Mejoras en Competidores: Las mejoras en la
calidad académica y de infraestructura tecnoldgica de
las universidades competidoras reducen los

estudiantes potenciales para la ECR.

010 - Responsabilidad Social: Implementar
proyectos de responsabilidad social que
involucren a estudiantes y profesores en
actividades comunitarias, mejorando la imagen

institucional y el impacto social.

A10 - Nuevas formas de estudiar: La apertura de
nuevas plataformas o programas similares aumentan

la competencia.

011 - Tendencias de Salud y Bienestar:
Ofrecer programas y servicios que respondan a
las crecientes preocupaciones por la salud y el
bienestar, como talleres de manejo del estrés y

programas de fitness.
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012 - Innovacion Tecnoldgica: Colaborar con
empresas tecnolégicas del sector de la salud

para desarrollar proyectos de innovacion.

012 - Educacién en Linea: Explorar ampliar la
oferta de programas en linea y plataformas de
aprendizaje digital para llegar a un pablico mas
amplio y adaptarse a las tendencias de educacion

a distancia.

013 - Inteligencia de negocios: Integrar los
datos en la estrategia empresarial con el fin de

fortalecer los programas.

014 - Estrategias de Mercadeo Digital:

Implementar estrategias de mercadeo digital para
aumentar la visibilidad y atraer a mas estudiantes
potenciales, utilizando redes sociales y campafias

en linea.

015 - Poca competencia: Posicionarse como la
Universidad numero 1 para los estudiantes en
Colombia en temas de la salud enfocada en

rehabilitacion.

016 - Optimizacién de Procesos: Adoptar
practicas de gestion eficiente como el Efficient
Consumer Response (ECR) para optimizar los

procesos internos.

017 - Alianzas Estratégicas: Formar alianzas
con otras instituciones educativas y empresas
para ofrecer programas conjuntos y mejorar la

competitividad.

Fortalezas Debilidades
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F1 - Oferta de Programas: La calidad y
reconocimiento de Fisioterapia ofrecido por la
ECR es una fortaleza clave. Esto no solo atrae a
mas estudiantes, sino que también diferencia a la

institucion de sus competidores.
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D1 - Internacionalizacién: La ECR tiene que
implementar programas de internacionalizacion, esto
va a mejorar en la atracciéon de mas estudiantes y
profesores internacionales y la creacién de

colaboraciones globales robustas.

F2 - Recursos: La ECR dispone de un
presupuesto de 12.000 millones de pesos
disponibles para reinvertir elementos necesarios

para apoyar el aprendizaje y la investigacion.

D2 - Oferta de Programas: A pesar de tener
programas solidos y reconocidos en el sector de la
rehabilitacion, la ECR debe ampliar ain mas su oferta
académica para incluir nuevas areas de estudio como
mas pregrados y maestrias, que respondan a las

demandas actuales del mercado laboral.

F3 - Atencion Personalizada: La ECR se enfoca
en la atencién personalizada, el centro de
atencion al cliente brinda un enfoque
personalizado en la ensefianza y el apoyo a los
estudiantes. Esto mejora la experiencia
educativa, los resultados académicos y la

atraccion de nuevos estudiantes.

D3 - Horarios Flexibles: La ECR no cuenta con
horarios flexibles, como los fines de semana o los
viernes. Debe implementar programas con horarios
flexibles para no limitar la satisfaccion y el

rendimiento de los estudiantes y colaboradores.

F4 - Tasa de Satisfaccion: La alta tasa de
satisfaccion de los estudiantes y colaboradores
con la institucion influye positivamente en la
retencién y la reputacion de la ECR, un ejemplo

de esto es el certificado Great Place to Work.

D4 - Descuentos, Becas y Ofertas: La
disponibilidad y accesibilidad de becas y descuentos
son limitadas en la ECR, lo que restringe la
diversidad y la inclusion de estudiantes de diferentes

contextos socioeconémicos.

F5 - Investigacion e Innovacion: La
investigacion e innovacion son cruciales para el
avance de y posicionamiento de la ECR como
lider en su campo. En el sector de la
rehabilitacion es un sector que aun no se explota
por ninguna Universidad y podra ser una ventaja

competitiva para la ECR.

D5 - Tecnologia y Digitalizacion: La integracion de
tecnologia y digitalizacion en la educacion actual de
la ECR es insuficiente en comparacion con otras

instituciones lideres.
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F6 - Calidad Académica: La ECR mantiene un
alto nivel de excelencia en la ensefianza y el

aprendizaje en el campo de la Fisioterapia.

D6 - Precios Competitivos: Mantener precios
competitivos es crucial, la ECR debe enfrentar
desafios en equilibrar costos y calidad educativa,

especialmente en un entorno econémico cambiante.

F7 - Tasa de Empleabilidad: Graduados
reconocidos en el sector de la fisioterapia, cémo
los fisioterapeutas de la seleccion Colombia
masculina y femenina, la efectividad de la
educacion proporcionada por la ECR y brinda

profesionales de calidad.

F8 - Ubicacién Estratégica: La ubicacion
estratégica de la ECR en un barrio tradicional
como Cedritos, le brinda accesibilidad y

conveniencia para los estudiantes y el personal.

F9 - Infraestructura: La ECR cuenta con
instalaciones fisicas y recursos adecuados para
proporcionar un entorno de aprendizaje comodo y

feliz, zonas verdes y espacios abiertos.
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Plan de Intervencioén

El presente capitulo tiene como objetivo exponer el plan de intervencion de desarrollar
estrategias integrales para la Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR), orientadas a
fortalecer el posicionamiento y mejorar la experiencia de los clientes. Para ello, se
propone un conjunto de estrategias que abarcan desde la experiencia de busqueda hasta

la experiencia post-universitaria.

El plan se centra en la implementacion del Mapa de Experiencia como herramienta
principal para comprender, de manera profunda, las vivencias, expectativas y
frustraciones de los estudiantes y colaboradores en su interaccién con la institucion. Este
enfoque permite visualizar de forma estructurada y empética el recorrido completo del
usuario, desde el primer contacto con la ECR, antes de formar parte de la institucion,
hasta la finalizacién de su ciclo académico. La utilizacion del mapa facilita la identificacion
de puntos criticos, momentos de valor y oportunidades de mejora, orientando la
formulacion de decisiones estratégicas basadas en evidencia cualitativa y percepciones

reales de la comunidad.

Para la construcciéon del mapa, se definen los puntos de interaccion y sub-
interacciones a partir de informacién recabada en diversas fuentes: entrevistas directas
con el Rector y sus equipos, quienes aportaron una vision institucional estratégica sobre
los momentos determinantes en la experiencia de estudiantes y empleados; revision de
literatura especializada sobre experiencias de usuarios en educacion superior; y casos
aplicados en otras universidades donde se implementaron mapas de experiencia del
cliente en contextos educativos. Esta triangulacion de fuentes permitié estructurar una

vision integral y contextualizada de la experiencia ECR.

General



Estrategias Integrales de Posicionamiento en la Escuela 94
Colombiana de Rehabilitacion

ECR

El Mapa de Experiencia de la ECR se organiza en cuatro interacciones

principales:

Busqueda, compuesta por Web, Redes Sociales, Recomendacion y Eventos

Presenciales.

Admision y Matricula, que incluye Inscripciébn, Matricula, Orientacién y

Fidelizacion.

Experiencia Universitaria, conformada por Clases, Herramientas educativas
(biblioteca, laboratorios, plataformas digitales), Infraestructura fisica, Acceso a

la investigacion, Bienestar Universitario y Fidelizacion.

Experiencia Post-Universitaria, que abarca Educacion Continua, Evaluacién de

satisfaccion, Comunidad de egresados y Fidelizacién.

La estructura del mapa se fundamenta en tres fases clave de analisis, que sustentan

las estrategias propuestas:

El analisis interno y externo: Se evalla el estado actual de la ECR mediante un

diagnostico estratégico que incluye la aplicacion de matrices reconocidas, mencionadas

en capitulo anteriores, que brindan una vision completa del entorno de la ECR. Estos

andlisis permiten establecer una base para determinar las areas prioritarias de

intervencion y anticipar los factores externos que pueden afectar la implementacién de

las estrategias.

Andlisis de entrevistas estratégicas: Se realizaron entrevistas a actores clave dentro

de la institucién, como admisiones, comunicacién interna y externa, mercadeo, bienestar
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y estudiantes, para identificar momentos criticos, momentos brillantes y necesidades
desde la perspectiva institucional. Esta fase permitié obtener informacion cualitativa y
profunda sobre la percepcion interna de los procesos, evidenciando areas de oportunidad
y buenas préacticas que podrian ser replicadas o escaladas a otros niveles de la
institucion.

Andlisis de encuestas institucionales: Se incorporaron los resultados de la encuesta
Great Place to Work aplicada al personal administrativo y docente, asi como la Encuesta
de Satisfaccion a Estudiantes. Estas herramientas proporcionaron datos cuantitativos
validados sobre la percepcion interna y externa de la experiencia educativa, permitiendo
contrastar la vision de los estudiantes con la percepcion del personal de la ECR y

reforzar la validez de los hallazgos obtenidos en las fases anteriores.

El Mapa de Experiencia sintetiza la percepcion de los estudiantes en cada punto de
interaccion y sub-interaccién, clasificando cada momento como positivo, negativo o
neutro. Esta visualizacion estratégica permite identificar oportunidades de mejora,
generar estrategias integrales orientadas a la satisfaccion y fidelizacién estudiantil, y
priorizar la asignacion de recursos institucionales para maximizar el impacto de las

acciones implementadas.

Anélisis del Mapa de Experiencia

La figura 2 representa el Mapa de Experiencia de la ECR. Este mapa fue elaborado
con el objetivo de comprender, de forma integral, como viven los estudiantes su paso por
la institucion, desde la etapa de busqueda hasta la experiencia post-universitaria. Este
mapa permite identificar los principales puntos de contacto, evaluar su percepcion
(positiva, neutra o negativa), y establecer estrategias integrales de mejora que se alineen

con las necesidades reales de los estudiantes.
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e El Mapa de Experiencia fue construido a partir de un andlisis cualitativo y
cuantitativo. Se utilizaron dos fuentes de informacion:
e Entrevistas arepresentantes de areas estratégicas como Admisiones, Bienestar,
Estudiantes, Comunicacion Interna y Comunicacién Externa.
e Encuestas institucionales aplicadas a estudiantes (Encuesta de Satisfaccion
Estudiantil) y a colaboradores (medicién GPTW del clima organizacional).
Ambas fuentes permitieron identificar la percepcion de los estudiantes en cada
interaccién y sub-interaccion de su experiencia institucional. El resultado de este trabajo
se sintetiza en el mapa que se presenta a continuacién, donde se reflejan fortalezas,

brechas y oportunidades para optimizar el acompafiamiento integral que ofrece la ECR a

lo largo del recorrido estudiantil.

I Mapa de Experiencia
Experiencia Universitaria Experiencia Post-Universitaria
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Figura 2. Mapa de Experiencia de la ECR.
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La interaccion de Busqueda representa el primer punto de contacto entre el estudiante
y la institucién, y se manifiesta principalmente a través de canales digitales (web, redes
sociales), referencias de terceros (recomendaciones) y la asistencia a eventos
presenciales. Esta triangulacion permitid identificar los puntos criticos, fortalezas y
oportunidades de mejora en los canales de busqueda, fundamentales para atraer y
orientar a futuros estudiantes. A continuacion, se presentan los hallazgos especificos
organizados por sub-interacciones.

Sub-interaccion: Web

La ECR se encuentra en una fase de transicion tecnoldgica, migrando su sitio web a
un nuevo proveedor. Este cambio ha generado una actualizacién parcial del portal
institucional, afectando directamente la experiencia del usuario, en especial de los
aspirantes que dependen de esta plataforma para informarse. Ademas, se identificaron
fallas en la intranet, lo que limita la respuesta a consultas externas y compromete la
imagen digital de la institucion.

A pesar de estas dificultades, se destaca el esfuerzo colaborativo de todas las areas
por mantener la actualizacion del contenido, lo que refleja un buen nivel de integracién
interna. No obstante, la percepcién negativa persiste debido al funcionamiento limitado
de los canales digitales, que afecta la credibilidad, accesibilidad y calidad de la
comunicacion en un contexto donde la virtualidad es central. Se asigna percepciéon
negativa debido al impacto directo que esta transicion tecnoldgica tiene sobre el usuario
final, sumado a la falta de una infraestructura digital robusta que garantice una
experiencia eficiente.

Sub-interaccion: Redes Sociales

La ECR mantiene una presencia activa en redes sociales, con publicaciones

periédicas adaptadas a las necesidades institucionales y a las demandas de su
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comunidad. Se evidencian avances en posicionamiento digital mediante campafas de
pauta que permiten la captacién de leads a través de redes, la web y Google,
administradas por una agencia externa. Aunque persisten oportunidades de mejora en
términos de profesionalizacion del contenido y estrategia unificada, la gestion actual ha
permitido una conexién constante con el publico y una respuesta oportuna a los intereses
de los usuarios digitales. Se asigna percepcion positiva dado el nivel de actividad
sostenida, el uso de herramientas de captacion digital y la capacidad de respuesta, a
pesar de los retos de formalizacion interna.
Sub-interaccion: Recomendacion
Las entrevistas y encuestas muestran que la ECR genera una experiencia lo
suficientemente significativa como para ser recomendada por estudiantes y egresados,
incluso en contextos donde existen limitaciones tecnoldgicas. El uso de herramientas
empiricas un alto compromiso del equipo, aunque deja en evidencia la necesidad de
infraestructura formal de comunicacién. Asimismo, se registran niveles de satisfaccion
superiores al 80%, aunque en ligera disminucion, lo cual refuerza la importancia de cerrar
brechas en experiencia digital y consistencia institucional. A pesar de las debilidades
operativas, el valor emocional de la experiencia vivida promueve la recomendacion como
canal de atraccion. La percepcién es positiva porque, a pesar de las falencias técnicas,
los estudiantes recomiendan activamente la institucién, lo que indica un vinculo
emocional fuerte y una experiencia significativa.
Sub-interaccion: Eventos Presenciales
Si bien la ECR ha hecho mejoras en su planta fisica, especialmente en auditorios y
espacios para eventos, las entrevistas revelan que no existe una estrategia clara para la
planeacion, interaccidon y comunicacion durante eventos presenciales. La ausencia de

protocolos o apoyos tecnolégicos limita la experiencia de los asistentes y reduce el
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impacto de estos encuentros institucionales. La falta de planificacion estructurada genera
eventos desarticulados, sin seguimiento ni aprovechamiento de los canales disponibles
para fortalecer el vinculo con los estudiantes. Esto representa una pérdida de
oportunidad para reforzar la experiencia de marca y construir comunidad desde lo
presencial. Se asigna percepcion negativa debido a la debilidad en planificacion,
comunicacion y aprovechamiento de eventos como punto de contacto clave para la
fidelizacién y posicionamiento institucional.

Interaccion: Admision y Matricula

En esta etapa, el estudiante entra en contacto directo con los procesos administrativos
y académicos necesarios para iniciar su vida universitaria, por lo que la claridad,
eficiencia y calidad del acompafiamiento institucional son fundamentales. Con base en
las fuentes, se evidencian oportunidades de mejora consistentes a lo largo de todas las
sub-interacciones de esta etapa, las cuales impactan tanto la percepcién como la
experiencia efectiva de los estudiantes. A continuacion, se detalla el analisis por sub-
interaccion.

Sub-interaccion: Inscripcién

Los datos recopilados a través de entrevistas y encuestas institucionales revelan que
los estudiantes enfrentan dificultades significativas en esta etapa, principalmente
relacionadas con la calidad del servicio y la accesibilidad de los canales de
comunicacion. Los principales problemas identificados incluyen:

Falta de claridad en la orientacion proporcionada: Los estudiantes reportan que las
instrucciones para la inscripcion no son suficientemente claras, lo que genera confusion
sobre los pasos a seguir. Limitaciones en los canales de comunicacién: Los canales
disponibles (como plataformas digitales, correo electronico o atencion telefonica) no

siempre ofrecen respuestas oportunas o soluciones efectivas.
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Insuficiencia en la cobertura del servicio adicional: La capacidad de la institucién para
atender la alta demanda de estudiantes durante el periodo de inscripcion es limitada, lo
gue resulta en tiempos de espera prolongados y una experiencia frustrante. La
percepcion negativa se fundamenta en los hallazgos que evidencian una experiencia
subdptima para los estudiantes. La falta de claridad en la orientacién y las limitaciones en
los canales de comunicacion generan confusion y frustracion, afectando la percepcion
general del servicio. Ademas, la insuficiencia en la cobertura del servicio adicional
refuerza esta percepcion, ya que los estudiantes no reciben el soporte necesario en un
momento clave de su trayectoria académica. Estas dificultades comprometen la
satisfaccion del estudiante y pueden influir negativamente en su percepcion de la
institucion desde el inicio de su experiencia.
Sub-interaccion: Matricula
La sub-interaccion de matricula se refiere al proceso administrativo mediante el cual
los estudiantes formalizan su registro académico y financiero en la ECR. Los hallazgos
de la investigacion indican que este proceso presenta desafios similares a los de la
inscripcion, incluyendo problemas en la atencién al estudiante y la accesibilidad de los
canales de comunicacién. Entre los principales inconvenientes se encuentran;
Dificultades en el acceso a informacion relevante: Los estudiantes reportan que la
informacidn sobre requisitos, fechas limites y opciones de pago no siempre es clara o
facil de encontrar. Soporte insuficiente: La falta de respuestas oportunas a consultas y la
ausencia de asesorias personalizadas generan frustracién durante el proceso.
Cobertura limitada del servicio adicional: La capacidad de la institucion para atender a
todos los estudiantes de manera eficiente es insuficiente, lo que resulta en demoras y
una experiencia menos satisfactoria. La percepcion negativa se debe a la combinacion

de una orientacion deficiente, canales de comunicacién poco efectivos y una cobertura
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limitada de los servicios de soporte. Estos factores contribuyen a una experiencia
frustrante para los estudiantes, quienes esperan un proceso agil y claro que les permita
completar su matricula sin contratiempos. La falta de soporte adecuado en esta etapa
puede tener un impacto negativo en la percepcion inicial de la institucion y en la
confianza de los estudiantes hacia los procesos administrativos.

Sub-interaccion: Orientacion

La orientacién al estudiante es un componente esencial que facilita el acceso a
informacion sobre requisitos académicos, tramites administrativos y opciones de
programas. Sin embargo, los datos recopilados muestran que los estudiantes enfrentan
dificultades significativas en esta sub-interaccion, incluyendo: Falta de claridad en los
canales de comunicacion: Los estudiantes reportan que las respuestas a sus consultas
no son claras o no se proporcionan de manera oportuna. Acceso limitado a asesorias
personalizadas: La disponibilidad de personal capacitado para brindar orientacion
individualizada es insuficiente, lo que dificulta la toma de decisiones informadas.
Recursos informativos limitados: La falta de materiales claros y accesibles sobre el
proceso de inscripcién y matricula contribuye a la confusion de los estudiantes.

La percepcién negativa se basa en la falta de claridad, accesibilidad y personalizacién
en el proceso de orientacion. Los estudiantes requieren un acompafamiento claro y
efectivo para navegar los procesos administrativos y académicos, pero las limitaciones
en los canales de comunicacion y la cobertura del servicio impiden una experiencia
Optima. Esta sub-interaccion es critica, ya que una orientacion deficiente puede generar
inseguridades y afectar la confianza de los estudiantes en la institucion.

Sub-interaccion: Fidelizacion

La fidelizacion del estudiante se refiere a las estrategias implementadas por la ECR

para fomentar la permanencia y el compromiso de los estudiantes con la institucion. Los
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hallazgos indican que esta sub-interaccion enfrenta desafios significativos, incluyendo:
Falta de informacién clara y accesible: Los estudiantes reportan dificultades para acceder
a informacion sobre beneficios, programas de apoyo o actividades de integracion.
Soporte académico y emocional limitado: La ausencia de un acompafamiento continuo
dificulta la creacion de un sentido de pertenencia. Cobertura insuficiente del servicio
adicional: Las iniciativas para promover la fidelizacion, como eventos de integracion o
programas de apoyo, no alcanzan a todos los estudiantes debido a recursos limitados.
La percepcion negativa se fundamenta en la falta de estrategias efectivas para
fomentar el sentido de pertenencia y compromiso de los estudiantes. La insuficiencia en
los canales de comunicacion, el soporte limitado y la falta de iniciativas de integracion
impactan negativamente la experiencia del estudiante, reduciendo su conexion emocional
con la institucion. En un contexto donde la fidelizacién es clave para la permanencia
académica, estas limitaciones representan una oportunidad perdida para fortalecer la
relacion con los estudiantes.
Interaccion: Experiencia Universitaria
La interaccion de Experiencia Universitaria representa el nacleo de la vivencia del
estudiante en la ECR, abarcando desde la calidad de las clases hasta el bienestar
integral y las oportunidades de investigacion. Esta interaccion es crucial para la
formacion académica, el desarrollo personal y la fidelizacion de los estudiantes. A
continuacioén, se analizan las sub-interacciones, destacando los hallazgos obtenidos y las
razones detras de las percepciones asignadas.
Sub-interaccion: Clases
El componente de Clases constituye el corazén de la experiencia académica en la
ECR, integrando la ensefianza tedrica, practica y clinica. Los hallazgos muestran una

experiencia de contrastes, con fortalezas significativas y desafios estructurales: Los
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docentes son percibidos como guias comprometidos, con alta calidad pedagogica y un
enfoque humano que fomenta un aprendizaje significativo. Las tutorias y monitorias
refuerzan esta experiencia, brindando soporte académico que genera confianza y permite
a los estudiantes superar desafios. Los componentes practicos y clinicos son
especialmente valorados, ya que preparan a los estudiantes para el mundo profesional.
El modelo presencial rigido impone cargas econémicas y logisticas, generando
frustracion entre los estudiantes, quienes perciben una desventaja frente a modelos
educativos mas flexibles. La nueva malla curricular, con una ausencia de materias
especificas en los primeros semestres, genera desconcierto y desmotivacion al no
conectar claramente con la vocacion de los estudiantes. Ademas, las limitaciones en
infraestructura tecnolégica, como el servicio de internet y la disponibilidad de equipos en
la biblioteca, afectan el desempefio académico y la experiencia general.

La percepcion neutra refleja el balance entre las fortalezas y los desafios identificados.
Por un lado, la excelencia y el humanismo del cuerpo docente, junto con las tutorias y las
oportunidades practicas, generan una experiencia académica de alto valor. Por otro lado,
las limitaciones estructurales, la rigidez del modelo presencial y las deficiencias en el
disefio curricular inicial contrarrestan estos aspectos positivos, impidiendo que la
experiencia sea plenamente satisfactoria. Estas fricciones pueden afectar el compromiso
a largo plazo de los estudiantes, especialmente en los primeros semestres.

Sub-interaccion: Herramientas Educativas

Las Herramientas Educativas incluyen recursos como la biblioteca, laboratorios, aulas
especializadas, salas de sistemas y plataformas digitales. Los hallazgos destacan un
entorno robusto y bien valorado, con algunos puntos de friccion: La biblioteca es un pilar
de excelencia, ofreciendo recursos diversos y un personal atento que facilita el acceso al

conocimiento. Las aulas especializadas, laboratorios y salas de sistemas son adecuadas
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y contribuyen a una experiencia practica efectiva. La inversion en plataformas digitales,
como la APP institucional, es apreciada por su conveniencia y capacidad para recopilar
feedback en tiempo real, lo que fortalece el sentido de conexion de los estudiantes. La
disponibilidad limitada de equipos de computo en la biblioteca y las intermitencias en el
servicio de internet generan frustracion y afectan la eficiencia de los estudiantes,
especialmente en tareas que requieren acceso constante a recursos digitales.

La percepcién positiva se basa en el sélido compromiso de la ECR con la provision de
recursos educativos de alta calidad, que son ampliamente valorados por los estudiantes.
La biblioteca, las aulas especializadas y las plataformas digitales refuerzan una
experiencia académica eficiente y satisfactoria. Aunque los problemas con la
conectividad y la disponibilidad de equipos son puntos de friccion, no opacan la
experiencia general, que sigue siendo mayoritariamente positiva debido al enfoque
proactivo de la institucion en la mejora continua.

Sub-interaccion: Infraestructura Fisica

La Infraestructura Fisica abarca los espacios fisicos del campus, incluyendo aulas,
laboratorios, cafeteria, zonas verdes y accesos. Los hallazgos muestran un panorama
mixto, con fortalezas y debilidades significativas: La seguridad del campus es altamente
valorada, brindando tranquilidad a la comunidad. Las aulas de clase son adecuadas para
el aprendizaje, y las recientes mejoras en espacios comunes reflejan un compromiso con
la modernizacion. Las zonas verdes y deportivas contribuyen al bienestar, aunque su
potencial esta subutilizado. La cafeteria es un punto critico, con un nivel de insatisfaccién
gue afecta el bienestar diario de los estudiantes. Los laboratorios para Terapia
Ocupacional son insuficientes y poco especializados, limitando el aprendizaje practico.
Ademas, la deficiente sefalizacion y accesos dificulta la orientacion en el campus,

generando confusion, especialmente para nuevos estudiantes.
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La percepcion negativa se fundamenta en los puntos de dolor significativos que
afectan la experiencia diaria de los estudiantes. La cafeteria y los laboratorios
insuficientes para Terapia Ocupacional representan limitaciones criticas que impactan el
bienestar y el aprendizaje practico, respectivamente. La falta de sefalizacion adecuada
refuerza esta percepcioén, al generar confusion y dificultar la autonomia de los
estudiantes. Aunque la seguridad y las mejoras recientes son positivas, estas no
compensan los problemas estructurales que afectan la experiencia general.

Sub-interaccion: Acceso a la Investigacion

El Acceso a la Investigacion incluye la participacion en congresos, simposios, foros y
semilleros de investigacion. Los hallazgos destacan una experiencia enriguecedora y
empoderadora: La participacion en eventos académicos, tanto internos como externos,
es altamente valorada, ya que conecta a los estudiantes con el mundo profesional y
enriquece su formacion. Los semilleros de investigacién generan un fuerte sentido de
pertenencia, empoderamiento y contribucidén al conocimiento. La representacion
estudiantil y los foros internos refuerzan la autonomia y la integracién en la comunidad
académica. Aunque la experiencia es positiva, la ECR enfrenta el reto de democratizar el
acceso a estas oportunidades, ya que no todos los estudiantes estan al tanto de ellas o
pueden participar debido a limitaciones de tiempo o0 comunicacion.

La percepcién positiva se basa en el impacto transformador de las oportunidades de
investigacion en la formacién y el compromiso de los estudiantes. Estas iniciativas no
solo enriquecen el perfil profesional, sino que también generan orgullo y un sentido de
pertenencia. Aunque la promocion y accesibilidad pueden mejorarse, el valor de estas
experiencias es innegable, posicionando a la ECR como una institucién que fomenta la
vanguardia en la formacion de sus estudiantes.

Sub-interaccion: Bienestar Universitario
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El Bienestar Universitario abarca los programas y servicios orientados a promover la
salud fisica, mental y emocional de los estudiantes. Los hallazgos reflejan una
experiencia solida, pero con desafios en la continuidad: La ECR destaca por su excelente
servicio de enfermeria y apoyo psicolégico, generando un sentido de seguridad y
cuidado. La oferta de actividades es variada e innovadora, con iniciativas como la
mascota Roma que refuerzan la cercania con los estudiantes. La comunicacién efectiva
de estas actividades fomenta la participacion y el sentido de comunidad. La continuidad
de la participacion disminuye en semestres avanzados debido a la carga académica, lo
gue genera desconexion. La falta de soporte y reconocimiento para los representantes
estudiantiles también afecta la motivaciéon y el liderazgo, elementos clave para el
bienestar colectivo.

La percepcién positiva se fundamenta en el compromiso de la ECR con el bienestar
integral de sus estudiantes, reflejado en servicios de alta calidad y una oferta variada de
actividades. Estos elementos generan un sentido de cuidado y comunidad que es
altamente valorado. Sin embargo, los desafios en la continuidad y el soporte a lideres
estudiantiles impiden que la experiencia sea plenamente satisfactoria, aunque no opacan
las fortalezas generales.

Sub-interaccion: Fidelizacion

La Fidelizacién busca generar un vinculo emocional y duradero con los estudiantes,
fomentando su permanencia y compromiso con la ECR. Los hallazgos destacan una
experiencia emocionalmente significativa, con algunos desafios: La atencion
personalizada desde el proceso de admision y la calidad académica centrada en la
empatia y el humanismo generan un profundo sentido de conexion. Los estudiantes se
sienten orgullosos de su formacién y estan dispuestos a recomendar la institucion,

actuando como embajadores. La falta de reconocimiento para ciertos segmentos de
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estudiantes y las limitaciones en la adaptabilidad de los programas de bienestar generan
frustracion, lo que puede atenuar el entusiasmo en algunos casos.
La percepcion positiva se basa en el fuerte vinculo emocional que la ECR logra crear
a través de su enfoque humano y su calidad académica. Este sentido de pertenencia
convierte a los estudiantes en promotores de la institucién, un indicador clave de
fidelizacion exitosa. Aunque existen areas de mejora, como el reconocimiento y la
adaptabilidad, estas no comprometen el impacto general positivo de esta sub-interaccion.
Interaccion: Post-Universitaria
Esta fase es fundamental para evaluar el grado de fidelizacién, satisfaccion, y
compromiso institucional de los profesionales formados en la institucion. Este analisis
identifica los puntos de contacto clave del egresado con la institucion, sefialando tanto
fortalezas como oportunidades de mejora.
Sub-interaccion: Educaciéon continua
Los datos muestran que los programas de posgrado existentes (Audiologia,
Fisioterapia del Deporte, Neurorrehabilitacion y Terapia Manual) gozan de una alta
valoracion por parte de los egresados, con niveles de satisfaccion superiores al 90%. Los
aspectos mejor evaluados incluyen la orientacion académica y el acompafiamiento
institucional, evidenciando una gestion sélida en los programas ofrecidos. No obstante,
persisten limitaciones que impiden una experiencia verdaderamente positiva. Se destaca
la falta de programas de posgrado especificos para campos como Terapia Ocupacional,
lo cual genera frustracion entre los egresados de esta disciplina. Ademas, la baja
visibilidad y promocion de cursos cortos, diplomados o seminarios limita la participacion
de profesionales que buscan formacion continua no conducente a titulo.
Se asigna percepcion neutra ya que, aunque existen programas robustos y bien

valorados, su cobertura es limitada, y la desalineacion con las expectativas de egresados
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en ciertas areas (como Terapia Ocupacional) debilita el potencial de fidelizacion
posgradual. La percepcion positiva de algunos se ve equilibrada por la frustracién de
otros sectores de egresados.

Sub-interaccion: Evaluacion de satisfaccion

La ECR cuenta con un enfoque de atencion al estudiante caracterizado por la
cercania y la calidad del acompafiamiento, lo que constituye un sello distintivo desde el
ingreso. Esta cultura institucional podria transferirse al vinculo con los egresados, sin
embargo, no existe aun un sistema formal para evaluar la satisfaccién post-universitaria
de manera sistematica y estructurada. Actualmente, no hay una estrategia consolidada
para medir el impacto real de la formacién en la vida profesional de los egresados ni un
mecanismo de seguimiento de sus trayectorias. Este vacio limita la capacidad
institucional para recoger retroalimentacion y ajustar la oferta académica a las demandas
reales del mercado laboral.

Se asigna percepcion neutra porque, si bien se valora la disposicion institucional y la
cercania como elementos culturales, la falta de instrumentos formales y procesos
digitales para evaluar la experiencia del egresado representa una debilidad estructural
gue impide consolidar esta sub-interaccién como positiva.

Sub-interaccion: Comunidad de egresados

La ECR cuenta con egresados comprometidos, interesados en mantenerse vinculados
con la institucion, y con areas como Bienestar y Admisiones que impulsan iniciativas
COmo cursos, seminarios y espacios de contacto. Sin embargo, esta energia no ha sido
capitalizada plenamente debido a la ausencia de un programa formal de comunidad de
egresados. Factores como la falta de reconocimiento de logros, bases de datos
desactualizadas, baja promocion de iniciativas y escasez de espacios visibles para

participacion, generan una percepcion de desconexion. Esto diluye el potencial de la
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comunidad egresada como red activa para posicionamiento institucional, mentoria y
networking profesional.

La percepcién neutra se deriva de la coexistencia de un alto potencial con una gestién
limitada. Aunque existen acciones aisladas y buena disposicion por parte de los
egresados, la falta de un programa estructurado y sostenido impide consolidar una
comunidad solida y activa.

Sub-interaccion: Fidelizacion

Si bien existen factores positivos como una baja tasa de desercién estudiantil y un
modelo de permanencia efectivo durante la etapa universitaria, la experiencia post-
universitaria muestra debilidades importantes en fidelizacién. La falta de incentivos para
lideres estudiantiles, la escasa visibilidad de logros de egresados y la desalineacion entre
la oferta académica y las expectativas del mercado laboral erosionan el vinculo
institucional. Ademas, se identifican estrategias de comunicacion externas poco
efectivas, lo cual disminuye la capacidad de mantener contacto fluido con los egresados
y de presentarles oportunidades de actualizacion o vinculacion. Esto genera una
sensacion de desconexion prolongada, que afecta el sentido de pertenencia y la
disposicién de los egresados para actuar como embajadores de la marca institucional.

Se asigna percepcion negativa debido a que las limitaciones estructurales, la oferta
académica desalineada y la escasa estrategia de reconocimiento generan una
experiencia incompleta para el egresado, afectando la continuidad de su relacién con la

ECR.

Formulacion de Estrategias Integrales
Con el objetivo de desarrollar y evaluar estrategias integrales que fortalezcan el

posicionamiento de la ECR en el sector de la educacion de la salud en Colombia, se
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consolido el conjunto de estrategias resultantes del andlisis de cada sub-interaccion del
Mapa de Experiencia.

Cada una de estas estrategias responde directamente a las percepciones
identificadas (positivas, neutras o negativas) y plantea lineas de accién concretas para
cerrar brechas, potenciar experiencias diferenciadoras y construir una propuesta de valor
mas robusta al mercado educativo.

Estas estrategias seran sometidas a una revision por parte del Rector de la ECR,
quien las calificara segin un sistema estandarizado que se propone, el cual permitira

priorizar las estrategias durante la fase de implementacion. Para ello, se utilizaran los

siguientes criterios de evaluacion:

Esfuerzo (nivel de complejidad/inversiéon requerida)

1 = Alto
2 = Medio alto
3 = Medio bajo
4 = Bajo

Impacto (nivel de aporte a la experiencia y al posicionamiento institucional)

1 = Bajo
2 = Medio bajo
3 = Medio alto
4 = Alto

Percepcion (resultado del analisis del Mapa de Experiencia)
0 = Positivo
2 = Neutro

4 = Negativo
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Tipo de Estrategia (derivado del nivel de esfuerzo)

1 = Construir
2 = Lanzar
3 = Mejorar

4 = Acelerar adopcién
Este sistema permitira construir una matriz de priorizacion (Impacto vs. Esfuerzo) para
identificar claramente qué estrategias deben ejecutarse primero y cuales requieren
preparacion o desarrollo progresivo.
Estrategias para lainteraccion de Blusqueda
Sub-interaccion: Web
Percepcion: Negativo
Mejora del Asistente Virtual Inteligente (Chatbot IA)
Esfuerzo: Medio Bajo
Impacto: Alto
Responder de forma inmediata consultas frecuentes sobre admisién, matricula, becas,
eventos y servicios. Guiar a los usuarios en los procesos digitales, reduciendo tiempos de
espera y mejorando la satisfaccion. Capacidades avanzadas:
e Personalizacién segun perfil del usuario.
e Integracién con bases de datos institucionales para brindar informacion
actualizada y relevante.
¢ Pruebas de usabilidad: Realizar sesiones periddicas con usuarios para detectar
puntos de mejora y perfeccionar la experiencia.
Calendario de actualizaciones: Revision constante de contenidos, especialmente
durante periodos clave (inscripciones, matriculas, eventos académicos, egresados)

Transformacion digital de la Web
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Esfuerzo: Alto
Impacto: Medio Alto
Para Aspirantes: informacion clara y diferenciada sobre programas, admisiones,
fechas clave, requisitos y guias préacticas. Estudiantes: acceso facil a recursos
académicos, seguimiento de matricula, calendario escolar, servicios de bienestar y
apoyo. Disefio responsivo: Adaptar las plataformas a dispositivos méviles, con una
interfaz amigable, atractiva y de navegacién sencilla, con uso de videos, infografias,
testimonios y chat en linea para ofrecer informacion atractiva y facilitar la interaccion en
cada visita.
Actualizacion Contintay Feedback
Esfuerzo: Alto
Impacto: Medio Bajo
Incorporar mecanismos para que los visitantes puedan enviar sugerencias, solicitar
informacion adicional o expresar interés en participar en actividades institucionales.
Diagndstico UX/UI: Contratar una consultoria especializada en disefio centrado en el
usuario para evaluar y optimizar la navegacion, accesibilidad y presentacion de la
informacion en ambas plataformas.
Sub-interaccion: Redes Sociales
Percepcién: Positivo
Desarrollo de un calendario de contenidos coherente y alineado con los
objetivos institucionales
Esfuerzo: Bajo
Impacto: Bajo
Contenidos educativos: Informacién sobre programas de rehabilitacion, avances en

investigacion y buenas practicas. Contenidos institucionales: Eventos, logros destacados,
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reconocimientos y actividades de bienestar. Contenidos para aspirantes: Testimonios de
estudiantes y egresados, consejos para la admisiéon, procesos y requisitos. Formatos
atractivos: Priorizar videos cortos, infografias y publicaciones interactivas como
encuestas y quizzes para aumentar la participacion. Segmentacion de audiencias: Utilizar
herramientas analiticas para identificar y personalizar contenidos segun segmentos
clave, aspirantes, estudiantes actuales, egresados y empresas del sector salud.
atendiendo a sus intereses especificos
Sub-interaccion: Recomendacion
Percepcién: Positivo
Fortalecimiento de la Comunicacion Interna
Esfuerzo: Bajo
Impacto: Bajo
Implementar una estrategia robusta de comunicacion interna que fomente un sentido
de pertenencia y motivacion en docentes, estudiantes y administrativos, mediante:
Canales de comunicacién efectivos: Uso de plataformas digitales internas (intranets,
grupos cerrados en redes sociales, boletines electronicos) para mantener informada y
motivada a la comunidad.
Mensajes alineados con la visién institucional: Difusion periddica de logros, proyectos,
y beneficios del compromiso con la institucion, reforzando la identidad y los valores de la
ECR.
Campafia Interna de Recomendaciones: "Embajadores de la ECR"
Esfuerzo: Alto

Impacto: Medio Bajo
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Lanzamiento de una campafia motivacional: Promover la participacion de todos los
miembros de la comunidad en la recomendacion de la ECR como una institucion de
calidad y referente en rehabilitacion.

Testimonios y casos de éxito: Compartir historias de egresados, docentes y
estudiantes que hayan tenido experiencias positivas, generando empatia y motivando a
otros a recomendar.

Identificacion y motivacion de lideres internos: Crear un programa formal que
reconozca y recompense a los destacados en recomendaciones exitosas.

Incentivos: Menciones publicas en redes sociales, certificados de reconocimiento,
beneficios académicos o descuentos en formacién continua, motivando la participacion.

Organizacion de Eventos de Networking Digital

Esfuerzo: Medio bajo

Impacto: Medio bajo

Eventos con participacién de aliados y egresados: Organizar webinars, foros y talleres
en linea donde egresados, estudiantes y profesionales del sector puedan compartir
experiencias, fortalecer vinculos y recomendar la ECR como una opcion destacada en
rehabilitacion.

Sub-interaccion: Eventos Presenciales

Percepcién: Negativo

Comunicacion parala Promocién de Eventos

Esfuerzo: Bajo

Impacto: Bajo

Utilizar redes sociales (Facebook, Instagram, LinkedIn) para crear expectacion. Enviar
campafias de correo electrénico segmentadas a aspirantes, estudiantes y egresados.

Publicar informacién en la pagina web institucional con horarios, tematicas y personajes
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destacados. Disefiar materiales impresos (afiches, flyers) en puntos estratégicos de la
institucion y aliados.
Contenidos Promocionales: Videos cortos con testimonios de participantes anteriores
o docentes que participaran. Infografias que resuman los beneficios y actividades del
evento. Promocion de historias de éxito de egresados vinculados a los temas del evento.
Evaluacion y Mejora Continua
Esfuerzo: Bajo
Impacto: Bajo
Feedback Post-Evento: Implementar encuestas digitales rapidas mediante cédigos QR
0 enlaces para gue los asistentes evallen su satisfaccion, la relevancia de los contenidos
y la organizacion. Andlisis de los resultados para identificar oportunidades de mejora'y
ajustar futuras actividades. Compartir contenidos destacados y fotografias en redes
sociales. Crear un mural de testimonios o casos de éxito para reforzar el impacto del
evento
Maximizacién de la Participacion
Esfuerzo: Medio Alto
Impacto: Medio Bajo
Invitacién personalizada: Enviar invitaciones dirigidas que refuercen la importancia del
evento. Incentivos de participacion: Certificados de asistencia, reconocimientos en redes
sociales y oportunidades de networking exclusivo. Actividades interactivas: Dinamicas,
sesiones Q&A, practicas demostrativas y espacios para networking informal, que generen
interés y participacion.
Programa de Reconocimiento a “Embajadores”
Esfuerzo: Alto

Impacto: Bajo
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Identificacién y motivacién de lideres internos: Crear un programa formal que
reconozcay recompense a los destacados en recomendaciones exitosas.

Incentivos: Menciones publicas en redes sociales, certificados de reconocimiento,
beneficios académicos o descuentos en formacién continua, motivando la participacion.
Estrategias para la interaccion de Admisién y Matricula

Sub-interaccion: Inscripcién

Percepcién: Negativo

Optimizacién integral de la experiencia de matricula: acompafiamiento, canales
efectivos y fortalecimiento institucional

Esfuerzo: Medio alto

Impacto: Medio alto

Implementar orientacién individualizada y canales activos, para que los estudiantes
tomen decisiones més acertadas sobre sus cursos, evitando errores que generan
reprocesos administrativos. Mejorar la atencion personalizada puede disminuir la
ansiedad durante el proceso, especialmente en nuevos estudiantes. Ampliar la atencién
mediante chats, lineas especializadas y FAQs bien estructuradas, lo cual pueda agilizar
el flujo de informaciéon en momentos criticos de matricula. Capacitar al personal puede
asegura respuestas coherentes, empéticas y alineadas a las normativas académicas.

Sub-interaccion: Matricula

Percepcion: Negativo

Transformando la matricula en una experiencia cercana, efectiva y adaptable

Esfuerzo: Medio bajo

Impacto: Medio alto

Brindar asesoria en tiempo real y seguimiento individualizado puede llegar a tener

impacto inmediato en la correcta inscripcion de materias. Mejorar el acompafiamiento
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especializado permite resolver dudas especificas sobre requisitos, prerrequisitos y
compatibilidad horaria. Implementar sesiones grabadas y asesorias que pueden llegar a
ser presenciales o virtuales permiten atender a diferentes personas que estén
interesadas en los programas de la ECR, Asi mismo que puedan ingresar desde
diferentes locaciones.
Sub-interaccion: Orientacion
Percepcién: Negativo
Estandarizacion comunicativa del proceso de matricula: disefio visual,
multicanalidad y retroalimentacién continua
Esfuerzo: Medio bajo
Impacto: Medio bajo
Disefiar un grafico estructurado con secciones visuales tipo infografia y diagramas de
flujo. Produccién de contenidos multimedia: videos explicativos por etapas, tutoriales de
acceso a plataformas, testimonios de estudiantes. Incorporacién de preguntas frecuentes
(FAQ) actualizadas. Establecer una disponibilidad multicanal: Web institucional, intranet,
correos automaticos y codigo QR en comunicaciones impresas. Actualizacion periddica
semestral con retroalimentacion de usuarios.
Sub-interaccion: Fidelizacion
Percepcién: Negativo
Programa de Mentorias Académicas
Esfuerzo: Bajo
Impacto: Medio alto
Implementar un programa de mentorias donde docentes y estudiantes avanzados
guien a los nuevos estudiantes en su trayectoria académica, ofreciendo orientacion

personalizada sobre desafios académicos y planificacion de estudios.
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Estrategias para lainteraccion de Experiencia Universitaria
Sub-interaccion: Clases
Percepcion: Neutro
Mejora de la Infraestructura Tecnologica
Esfuerzo: Medio bajo
Impacto: Alto
Mejora del Servicio de Internet: Invertir en una infraestructura de red robusta, con
mayor ancho de banda y puntos de acceso Wi-Fi en todo el campus, para garantizar
conectividad estable en aulas y espacios comunes.
Aprovechar alianzas con empresas del sector salud y tecnologia para enriquecer
la experiencia de clases y fomentar el compromiso de los estudiantes con la ECR
Esfuerzo: Medio alto
Impacto: Alto
Programas de Practicas Profesionales: Establecer acuerdos con clinicas, hospitales y
centros de rehabilitacion para ofrecer practicas profesionales integradas en el curriculo,
reforzando la conexion entre las clases y el mundo laboral. Programa de renovacion de
equipos con empresas de tecnologia.
Flexibilizacion del Modelo Educativo
Esfuerzo: Alto
Impacto: Alto
Reducir la rigidez del modelo presencial y mitigar las cargas econdmicas y logisticas
para mejorar la experiencia estudiantil y fomentar la fidelizacion. Modelo Hibrido de
Aprendizaje: Implementar un modelo hibrido que combine clases presenciales con
opciones en linea para materias teéricas, permitiendo mayor flexibilidad en horarios y

reduciendo costos logisticos para los estudiantes.
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Microcredenciales y Cursos Modulares

Esfuerzo: Alto

Impacto: Medio bajo

Introducir microcredenciales o cursos cortos que permitan a los estudiantes
personalizar su trayecto académico, especialmente en los primeros semestres, para
conectar rapidamente con su vocacion en rehabilitacion.

Mejorar la percepcion de la malla curricular, especialmente en los primeros
semestres, para alinear las clases con la vocacion de los estudiantes y fortalecer
su compromiso

Esfuerzo: Alto

Impacto: Medio bajo

Revision de la Malla Curricular: Realizar una revisiéon patrticipativa del curriculo,
involucrando a estudiantes, docentes y profesionales del sector salud, para incorporar
materias practicas o introductorias relacionadas con rehabilitacion desde el primer
semestre.

Sub-interaccion: Herramientas educativas: Biblioteca, laboratorios, plataformas,
etc.

Percepcion: Positivo

Alianzas con Empresas para Enriquecer las Herramientas Educativas

Esfuerzo: Medio alto

Impacto: Alto

Se propone implementar una estrategia de relacionamiento institucional basada en
alianzas con empresas tecnoldgicas y entidades del sector salud, orientada al
fortalecimiento de la infraestructura educativa de la ECR. En primera instancia, se

plantea la estructuracion de un programa formal de patrocinios que permita gestionar la
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adquisicion de licencias, equipos informéticos y mejoras en conectividad, a través de
convenios con actores estratégicos a cambio de visibilidad institucional. Este programa
serd gestionado por un comité especializado que garantizara la pertinencia académica, la
neutralidad institucional y la evaluacién periddica del impacto generado.

De manera complementaria, se proyecta establecer acuerdos de colaboracién con
clinicas y centros de rehabilitacion a fin de dotar los laboratorios con tecnologia de punta
y desarrollar entrenamientos practicos para los estudiantes. Para ello se realizara un
mapeo del estado actual de los laboratorios, asi como la identificacién de aliados
potenciales que puedan aportar equipos y conocimiento especializado. Finalmente, se
incorporaran dichos entrenamientos al plan de estudios y se garantizara la debida
capacitacion del personal docente y técnico para asegurar el correcto aprovechamiento
de los equipos disponibles.

Mejora de la Infraestructura Tecnoldgica

Esfuerzo: Alto

Impacto: Alto

Se propone fortalecer el acceso equitativo a los recursos educativos de la ECR
mediante la ampliacién de equipos disponibles en la biblioteca y la optimizacién del
servicio de conectividad institucional. En primera instancia, se plantea incrementar el
namero de computadores mediante un proceso de diagndstico técnico y posterior
adquisicion de equipos con capacidad adecuada para las plataformas académicas. Esta
accion se complementa con la implementacion de un sistema de reservas en linea, el
monitoreo permanente del uso y la definicién de politicas de asignacion prioritaria para
estudiantes en condicion de vulnerabilidad.

De manera complementaria, se plantea mejorar el servicio de internet mediante una

auditoria de conectividad, el incremento del ancho de banda contratada y la instalacion
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de nuevos puntos de acceso Wi-Fi en aulas, laboratorios y espacios comunes.
Igualmente, se establecera un sistema de monitoreo en tiempo real y canales agiles de
reporte, con el fin de garantizar una conectividad estable orientada a las actividades
académicas.

Potenciar el Valor Docente y la Ensefianza Practica

Esfuerzo: Alto

Impacto: Medio alto

Se propone fortalecer el rol docente como eje de la experiencia educativa mediante un
programa institucional de formacién continua en pedagogia activa y uso de tecnologias
digitales. El plan contempla rutas diferenciadas segun la experiencia del docente (basico,
intermedio y avanzado), con enfoque en metodologias como el aprendizaje basado en
problemas, la gamificacién y el disefio de experiencias hibridas. Para favorecer la
participacion se incluiran incentivos académicos y la creacién de comunidades de
practica que permitan compartir recursos y resultados de innovacién docente.
Adicionalmente, se realizara una evaluacién sistematica del impacto de la formacién en el
desarrollo de las clases y en la percepcién estudiantil.

De forma complementaria, se implementara una estrategia de visibilizacién y
reconocimiento al mérito docente, basada en campafias institucionales que destaquen
testimonios estudiantiles y buenas practicas pedagdgicas. Esta estrategia incluira una
seccion peridédica denominada “Docente que Inspira”, piezas comunicacionales en
medios digitales y reconocimientos publicos en eventos institucionales (Semana ECR,
ceremonias de grados, ferias académicas), con seguimiento a su alcance e impacto en la
percepcion del cuerpo docente y en la fidelizacion estudiantil.

Democratizacién de Oportunidades Académicas

Esfuerzo: Medio alto
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Impacto: Medio bajo

Se plantea la implementacién de una estrategia de promocién segmentada de eventos
académicos (foros, congresos y simposios) con el fin de aumentar la participacion
estudiantil y fortalecer la integracion entre formacion académica y proyeccion profesional.
Para ello, se realizara un mapeo de los eventos disponibles dentro y fuera de la
institucion, se elaborard un calendario semestral con convocatorias diferenciadas por
perfil académico y se generaran piezas de comunicacién especificas segun la etapa de
formacion de los estudiantes. La estrategia incluye la articulacién con los docentes para
integrar los eventos a las evaluaciones o actividades del aula y el uso de una base de
datos para hacer seguimiento individual de la asistencia.

Adicionalmente, se establecera un sistema de incentivos que reconozca la
participacién estudiantil mediante certificaciones, menciones institucionales y valoracion
académica, asi como espacios de socializacién de los aprendizajes obtenidos (ferias,
boletines y exposiciones). La participacion en eventos se incorporard como parte de la
hoja de vida institucional del estudiante y se monitoreara con criterios de equidad para
garantizar el acceso de todos los estudiantes, incluidos aquellos con menor participacion
previa o condiciones de vulnerabilidad.

Sub-interaccion: Infraestructura fisica

Percepcién: Negativo

Priorizar mejoras fisicas y tecnoldgicas en espacios criticos

Esfuerzo: Medio bajo

Impacto: Medio alto

Se propone desarrollar un plan integral de intervencion sobre la infraestructura fisica
de la ECR con el fin de mejorar la experiencia cotidiana de los estudiantes. Para ello se

conformara un comité institucional con participacion de estudiantes, docentes, personal
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administrativo y expertos técnicos, encargado de realizar diagnosticos técnicos y
participativos sobre el estado de auditorios, zonas de descanso, gimnasios, cafeteria y
salas de computo. Dicho diagnoéstico incluira variables como accesibilidad, infraestructura
tecnoldgica, mobiliario, ventilacion y funcionalidad de cada espacio.

Con base en los resultados del diagnéstico se priorizaran las intervenciones segun
criterios de uso, impacto en la experiencia y nivel de deterioro, y se disefiaran propuestas
especificas por tipo de espacio. La ejecucion se realizara de manera gradual para no
afectar las actividades académicas y contard con un sistema de mantenimiento
preventivo y correctivo permanente. Finalmente, se evaluara el impacto de las mejoras
mediante indicadores como satisfaccion estudiantil, uso de los espacios y percepciéon
institucional.

Mejora de la Cafeteria para Potenciar el Bienestar Estudiantil

Esfuerzo: Medio alto

Impacto: Alto

Se plantea la renovacion integral de la cafeteria institucional como parte de una
estrategia orientada al bienestar de la comunidad estudiantil. Para ello se realizara un
diagndstico técnico y participativo que permita analizar el estado actual del espacio
(distribucién, ventilacion, capacidad, experiencia de uso), y se vinculara a estudiantes y
personal en el proceso de co-disefio del nuevo ambiente. Con base en estos insumos, un
equipo especializado en arquitectura definira un redisefio orientado al bienestar,
incluyendo mobiliario ergonémico, zonas diferenciadas (comedor, estudio, conversacion),
elementos de identidad institucional y condiciones adecuadas de iluminacion, ventilacion
y conectividad. La ejecucion se realizara por fases, sin suspender el servicio, y se
complementara con politicas de uso responsable y un programa permanente de

mantenimiento.
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Adicionalmente, se mejorara la oferta alimentaria a través del disefio de menus
saludables y diversificados, desarrollados por profesionales en nutricién y adaptados a
las diferentes necesidades de la poblacién estudiantil (opciones vegetarianas, veganas o
sin gluten). Esta mejora incluye la validacién de proveedores, monitoreo regular de la
satisfaccién estudiantil, informacion nutricional visible en el punto de venta, campafas de
promocién de habitos saludables y la implementacion de estrategias de acceso equitativo
mediante subsidios o becas alimentarias.
Mejorar infraestructura de apoyo
Esfuerzo: Alto
Impacto: Alto
Se plantea fortalecer la infraestructura de apoyo académico de la ECR mediante una
inversion progresiva en laboratorios, biblioteca, cafeteria y plataformas digitales, con el
fin de garantizar espacios alineados con una formacién de alta calidad. Para ello se
desarrollara un mapeo detallado sobre el estado y nivel de uso de cada espacio, asi
como una consulta con docentes y directores de programa para identificar barreras y
oportunidades de mejora pedagdgica. A partir de este diagndstico, se definiran
estandares de calidad y funcionalidad diferenciados para cada tipo de infraestructura
(laboratorios con equipos actualizados y simuladores, bibliotecas con bases de datos
cientificas y espacios tecnoldgicos, plataformas digitales interoperables y orientadas al
aprendizaje).
La inversion se realizara de forma escalonada y priorizada, asegurando que cada
recurso implementado esté acompafiado por procesos de formacion al personal docente
y técnico para garantizar su correcta apropiacion. Finalmente, se articulara el uso de

estas infraestructuras con la planeacion docente y se adoptaran sistemas de monitoreo
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gue permitan conocer el estado, nivel de uso y satisfaccion de los usuarios, de modo que
se conviertan en espacios activos de aprendizaje y no en recursos subutilizados.

Sub-interaccion: Acceso a lainvestigacion

Percepcion: Positivo

Estrategia Integral ECR - Cultivar una Cultura de Investigacion desde la
Experiencia Estudiantil

Esfuerzo: Medio bajo

Impacto: Medio alto

Se plantea fortalecer el acceso temprano y significativo de los estudiantes a la
investigacion como parte de su formacion profesional, articulando acciones pedagdgicas,
institucionales y de reconocimiento académico. Para ello se promovera la participacion
en semilleros desde el primer semestre mediante inducciones, espacios informativos y
actividades curriculares, otorgando reconocimiento formal a dicha participacion a través
de créditos, menciones en la hoja de vida institucional y ponderaciones en asignaturas
transversales. Asimismo, se integraran maédulos de iniciacion cientifica en los primeros
semestres con enfoque practico, fomentando habilidades como el pensamiento critico, la
formulacion de problemas y el trabajo con proyectos reales.

De manera complementaria, se institucionalizaran eventos académicos (congresos,
ferias de proyectos, jornadas de semilleros) con periodicidad regular y abierta a toda la
comunidad, y se promovera la participacion estudiantil en espacios de gobernanza de la
investigacion (comités de ética, curadurias de repositorios) para fortalecer su rol dentro
de la produccion académica. Finalmente, se garantizara la visibilidad de los productos de
investigacion estudiantil a través de repositorios, revistas, pédcast o ferias digitales,
permitiendo expandir su impacto més alla del aula y fortalecer el posicionamiento

institucional en este campo.
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Alianzas con Empresas para Potenciar el Acceso a la Investigacion

Esfuerzo: Medio alto

Impacto: Alto

Se propone fortalecer la vinculacion con el sector productivo mediante el desarrollo de
proyectos de investigacion conjunta, patrocinios a eventos académicos y programas de
mentoria profesional. Para tal fin, se estableceran convenios con empresas del sector
salud y tecnoldgico que permitan desarrollar investigaciones aplicadas con participacion
estudiantil, bajo protocolos éticos y planes de trabajo conjuntos. Los resultados seran
visibilizados en eventos y publicaciones institucionales para fortalecer el posicionamiento
de la ECR.

Adicionalmente, se gestionaran patrocinios para facilitar la participacién de estudiantes
en congresos y simposios, mediante portafolios de patrocinio y criterios transparentes de
seleccidn, y se implementara un programa de mentorias con expertos del sector para
acompafiar académicamente a los estudiantes, desarrollar competencias investigativas y
ampliar sus redes profesionales.

Convocar a Procesos de Seleccion Abiertos y Transparentes

Esfuerzo: Medio bajo

Impacto: Bajo

Se plantea establecer un sistema de convocatorias abiertas y periddicas que garantice
el acceso equitativo de los estudiantes a semilleros, practicas investigativas y proyectos
dirigidos, respetando sus motivaciones, habilidades y nivel académico. Para ello, se
disefard un calendario semestral con fechas y requisitos claramente definidos, accesible
a todos los programas y niveles, incluyendo oportunidades especificas para estudiantes

de primeros semestres.
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Las convocatorias seran evaluadas mediante procedimientos objetivos que incorporen
entrevistas, analisis del historial académico y revision de motivaciones, y seran
gestionadas por comités mixtos que integren docentes, personal de investigacion y
estudiantes con trayectoria en la materia. Los resultados se publicaran con total
transparencia y se ofrecera retroalimentacion a los estudiantes no seleccionados, con el
fin de favorecer la persistencia y promover futuras participaciones.

Fomentar la Participacién Temprana

Esfuerzo: Medio bajo

Impacto: Alto

Se propone incentivar la participacion temprana de los estudiantes en actividades de
investigacion mediante la implementacion de un programa de puertas abiertas a los
semilleros y la incorporacién de médulos introductorios en los primeros semestres. Esta
estrategia permitird que los estudiantes de ingreso reciente conozcan el funcionamiento
de los semilleros y desarrollen habilidades basicas en formulacion de preguntas
cientificas, lectura critica y recopilacion de datos. Asimismo, se ofreceran talleres
practicos extracurriculares de corta duracion sobre redaccion académica, busqueda
bibliogréfica y presentacién de resultados.

El modelo se complementara con tutorias entre pares, asignando estudiantes con
trayectoria investigativa como mentores de los recién ingresados, y con un sistema de
microcertificaciones acumulables que reconozca la participacion progresiva a través de
un “pasaporte investigativo”. Finalmente, se desarrollaran campafas de sensibilizacion y
difusion durante las jornadas de induccion para visibilizar casos exitosos de estudiantes
gue iniciaron tempranamente su trayectoria investigativa.

Crear un Banco de Oportunidades Investigativas

Esfuerzo: Alto
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Impacto: Medio Bajo

Se plantea la creacion de una plataforma digital integrada al sitio institucional que
centralice todas las oportunidades de participacion investigativa disponibles para los
estudiantes, incluyendo semilleros, précticas, convocatorias externas, fondos, mentorias
y eventos académicos. La plataforma estara estructurada con filtros por nivel académico,
programa, tipo de oportunidad y fecha de cierre, permitiendo una consulta facil y
oportuna. Su actualizacién estara a cargo de un equipo técnico-académico responsable
de mantener la informacién vigente y brindar respuesta a inquietudes por medio de
canales de contacto visibles.

La plataforma incluirhd materiales de apoyo como guias de postulacion, plantillas y
ejemplos de proyectos exitosos, y sera difundida de manera permanente en redes
sociales, boletines, sefializacion institucional y espacios de clase. Finalmente, se
evaluara su utilizacién mediante indicadores de visitas, postulaciones y satisfaccion de
los usuarios, con el propdsito de realizar ajustes y asegurar su efectividad como
herramienta de acceso y participacién académica.

Fortalecimiento de los Semilleros de Investigacién

Esfuerzo: Medio alto

Impacto: Bajo

Se propone consolidar un programa estructurado de semilleros de investigacion en la
ECR que defina claramente los objetivos, la estructura organizativa y las
responsabilidades de estudiantes y docentes. Para ello se elaborara un reglamento
institucional, se asignaran mentores docentes a cada semillero y se estableceran planes
anuales de trabajo con lineas tematicas, cronogramas, productos esperados y

articulacion con los eventos de investigacion institucionales. Ademas, se fomentard el
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trabajo colaborativo interdisciplinar y se implementara una plataforma digital para
registrar actividades, avances y resultados.

La estrategia se complementard con un calendario semestral de talleres de formacion
en investigacion (niveles basico, intermedio y avanzado), impartidos por docentes
internos y expertos externos, asi como con un sistema de reconocimiento que otorgue
certificados, menciones institucionales e insignias digitales a los estudiantes
participantes. Estos logros seran integrados en la evaluacién integral del estudiante y
visibilizados a través de canales institucionales para incentivar su participacion sostenida
en actividades investigativas.

Sub-interaccion: Bienestar Universitario

Percepcion: Positivo

Programas de Bienestar Flexibles para Todas las Etapas

Esfuerzo: Alto

Impacto: Bajo

Se propone disefar un programa de bienestar universitario flexible y adaptativo que
garantice la participacion sostenida de los estudiantes durante toda su trayectoria
académica. Para ello se desarrollara una parrilla de actividades modulares con
contenidos breves y asincronos (videos, pédcast, recursos descargables y talleres
virtuales de corta duracion), complementada con una programacién en horarios
nocturnos y de fin de semana para facilitar la participacion de quienes cursan semestres
avanzados, practicas o tienen responsabilidades laborales. Asimismo, se desarrollaran
programas tematicos diferenciados para publicos especificos, como estudiantes en
practicas, estudiantes internacionales, tutores y estudiantes en condicion de

vulnerabilidad.
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La estrategia se acompafiara de una campafia multicanal de promocion, articulada a
través de redes sociales, correo institucional, carteleras y pantallas digitales, haciendo
visible la relacion entre bienestar y rendimiento académico a partir de testimonios
estudiantiles. Con el fin de reforzar la conexion emocional con la comunidad, se
posicionara a la mascota institucional “Roma” como embajadora del bienestar, integrando
su imagen en contenidos pedagogicos, piezas audiovisuales y actividades presenciales.

Sub-interaccion: Bienestar Universitario

Percepcion: Positivo

Reconocimiento y Valoracién de los Estudiantes

Esfuerzo: Bajo

Impacto: Medio Alto

Se plantea el disefio de un Programa Integral de Reconocimiento Estudiantil que
visibilice y valore los logros académicos, el liderazgo, el compromiso social y las
contribuciones a la vida institucional por parte de los estudiantes de la ECR. El programa
incluira diversas categorias de reconocimiento (entre ellas “Lider ECR”, “Voluntario
Destacado” o “Embajador de la Cultura ECR”), con criterios de evaluacion definidos,
procesos de nominacion transparentes y jurados mixtos conformados por docentes,
directivos y estudiantes. Las ceremonias institucionales de reconocimiento se realizaran
al menos una vez por semestre y contaran con transmisién institucional, participacion de
familiares y difusion en medios digitales.

Adicionalmente, se publicaran perfiles mensuales de estudiantes reconocidos como
parte de una estrategia de comunicacion inspiracional, y se activara un sistema
especifico de Premios a Embajadores ECR para aquellos estudiantes que promuevan
activamente la institucion en diferentes escenarios. Estos reconocimientos estaran

asociados a incentivos como becas parciales, acceso preferencial a eventos, mentorias y
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patrocinio de iniciativas estudiantiles, integrandose ademas a los sistemas de monitoreo
académico y empleabilidad institucional.

Adecuar Horarios y Espacios Segun Necesidades Identificadas

Esfuerzo: Medio alto

Impacto: Alto

Se propone ajustar la programacién de espacios y actividades institucionales a las
dinamicas reales de tiempo de los estudiantes con el fin de facilitar su participacién,
especialmente de aquellos con horarios extendidos o situaciones de movilidad. Para ello
se realizara un diagnéstico institucional mediante encuestas, andlisis de horarios y
consultas a lideres estudiantiles, que permitira identificar las franjas horarias de mayor y
menor disponibilidad por semestre y programa académico. Con base en estos resultados,
se reorganizara la oferta de talleres, eventos de bienestar, asesorias académicas y
actividades deportivas en horarios no convencionales (nocturnos, fines de semanay
mediodia), incorporando también la apertura de espacios fisicos como biblioteca, aulas
de estudio y zonas comunes en jornadas extendidas.

La implementacion de esta estrategia se realizara en coordinacion con las areas
responsables de logistica y bienestar, asegurando disponibilidad de recursos sin afectar
la operacion académica. Las nuevas franjas y espacios habilitados se comunicaran
oportunamente a través de los canales oficiales con un enfoque de cercania y escucha
estudiantil, y se evaluaran de forma periédica mediante indicadores de asistencia y
satisfaccion, con el objetivo de ajustar la programacion segun la demanda real.

Estrategia ECR — Fidelizacién con Empatia y Reconocimiento

Esfuerzo: Alto

Impacto: Medio bajo
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Se propone fortalecer el vinculo emocional con los estudiantes a lo largo de su
trayectoria académica mediante una estrategia integral de acompafiamiento
personalizado, reconocimiento institucional y comunicacién humanizada. Para ello se
disefiard un sistema de acompafiamiento segmentado por semestres que atienda las
necesidades especificas de cada etapa (adaptacion al ingreso, manejo del estrés en
ciclos intermedios y preparacion para practicas e insercion laboral en los ultimos
semestres), incorporando modalidades grupales e individuales. Paralelamente, se
implementara un programa de reconocimiento periodicamente convocado que destaque
a estudiantes por logros académicos, liderazgo, emprendimiento o impacto social,
visibilizando sus contribuciones a través de certificaciones, menciones publicas y
publicaciones en medios institucionales.

Adicionalmente, se desarrollara una linea de comunicacion centrada en historias
reales de estudiantes, que refuercen el sentido de pertenencia y se integren tanto en las
campafas de fidelizacion como en los procesos de induccién. Esta iniciativa se
complementara con la creacion de la figura de Embajadores Estudiantiles de la Cultura
ECR, quienes representaran los valores institucionales en distintos espacios (charlas,
eventos, ferias), recibiran formacién en liderazgo y podran acceder a incentivos como
becas o reconocimientos académicos. Finalmente, se evaluara anualmente el impacto de
estas acciones mediante indicadores de sentido de pertenencia, permanencia,
participacién en eventos y testimonios cualitativos.

Estrategias para lainteraccion de Experiencia Post-Universitaria

Sub-interaccion: Educacion continua

Percepcion: Neutro

Potenciar el vinculo post-universitario mediante una oferta académica continua

mas amplia, visible y alineada con las expectativas profesionales de los egresados
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Esfuerzo: Medio Alto

Impacto: Alto

Disefiar una oferta académica diversificada, especialmente en areas con alta
demanda profesional no cubierta actualmente por la ECR, como Terapia Ocupacional.
Realizar un estudio de mercado y sondeo a egresados para identificar intereses de
actualizacion profesional y vacios de formacion. Priorizar el disefio de diplomados, cursos
virtuales, talleres practicos y seminarios especializados que respondan a tendencias del
sector salud y rehabilitacion. Incluir programas de corta duracion (20-40 horas) que se
ajusten al estilo de vida laboral de los egresados y a su disponibilidad de tiempo.
Establecer una campafia institucional permanente de visibilizacién, centrada en la
promocion digital de toda la oferta de educacion continua. Crear un calendario semestral
de publicaciones en redes sociales, correo electrénico, micrositio institucional, boletines y
grupos de WhatsApp de egresados.

Generar contenido visual atractivo que destaque los beneficios de los programas
(valor académico, aplicabilidad, certificacion, networking). Implementar campafias de
expectativa y retargeting digital previo al lanzamiento de cada nuevo curso. Utilizar
segmentacion inteligente basada en el perfil profesional de los egresados, mediante
bases de datos actualizadas que consideren: Afio de graduacién, programa cursado,
ubicacién geografica, intereses declarados y area de desempefio. Con esta informacion,
personalizar correos electrénicos, mensajes en redes o invitaciones especificas a
eventos, logrando mayor tasa de apertura y conversion. Desarrollar alianzas académicas
estratégicas con otras instituciones universitarias, colegios profesionales, asociaciones
del sector salud o actores internacionales. Estas alianzas permiten ampliar la oferta sin
sobrecargar la infraestructura interna de la ECR. Facilitan el acceso a expertos externos,

acreditaciones conjuntas, descuentos cruzados y mayor proyeccion del nombre de la
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ECR en otros entornos. La colaboracion puede incluir programas co-disefiados, doble
certificacion o diplomados conjuntos con enfoque interdisciplinario

Fortalecimiento de la Comunidad de Egresados

Esfuerzo: Medio Bajo

Impacto: Medio Alto

Crear y consolidar una Red de Egresados ECR como comunidad activa y profesional,
con espacios digitales y presenciales que fortalezcan la conexion entre exalumnos.
Desarrollar una plataforma o micrositio donde los egresados puedan actualizar datos,
conectarse, inscribirse a eventos y consultar noticias. Organizar encuentros semestrales,
foros de actualizacién, charlas de egresados para estudiantes, ruedas de networking y
actividades recreativas. Implementar un sistema de reconocimiento a egresados
participantes en programas de educaciéon continua. Menciones destacadas en redes,
perfiles de “Egresado del Mes”, insignias digitales, entrevistas en boletines, invitaciones a
representar a la ECR en eventos. Este reconocimiento promueve el sentido de
pertenencia y la fidelidad institucional.

Disefar y realizar eventos de educacion continua exclusivos para egresados, como
foros especializados, master clases, charlas con expertos internacionales o paneles de
actualizacion. Incorporar temas de vanguardia, casos reales, innovacion en salud y
oportunidades laborales. Ofrecer constancia de participacion y grabaciones para quienes
no puedan asistir en vivo. Desarrollar programas de formacién conjunta con empresas
aliadas, adaptando los contenidos a demandas reales del entorno laboral:

Cursos sobre nuevas tecnologias en rehabilitacion, gestion de pacientes, salud mental
ocupacional, documentacion clinica, entre otros.

Certificaciones disefiadas entre la ECR y la empresa, con posibilidad de précticas o

pasantias para los participantes.
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Publicidad cruzada en canales empresariales y académicos para mayor alcance
Desarrollo y promocién de diplomados y cursos especializados en Terapia
Ocupacional
Esfuerzo: Alto
Impacto: Medio Alto
Disefar y lanzar un portafolio especifico de programas en Terapia Ocupacional,
incluyendo diplomados, cursos cortos, seminarios y certificaciones internacionales. Estos
deben responder a necesidades del mercado como abordaje de poblacién adulta mayor,
inclusion laboral, neurorrehabilitacion, salud mental, tecnologias asistidas, intervencién
comunitaria, entre otros. Articular los contenidos con los estandares del Colegio
Colombiano de Terapia Ocupacional y tendencias globales de actualizacion profesional.
Conformar un equipo académico experto en Terapia Ocupacional, conformado por
egresados, docentes internos y profesionales del sector, que lidere el disefio curricular, la
actualizacién temética y la tutoria de estudiantes. Incluir sesiones practicas, estudios de
caso reales, recursos multimedia y ejercicios de aplicacion profesional. Promover
activamente estos programas mediante una estrategia de comunicacion digital
segmentada:
Campafias especificas dirigidas a egresados de Terapia Ocupacional de la ECR y de
otras instituciones.
Difusion en redes de profesionales de rehabilitacion, colegios profesionales, ferias
académicas y grupos de interés.
Incorporacion de testimonios de egresados que expresen como los cursos han
impactado su desempefio profesional.

Ofrecer beneficios diferenciales a egresados ECR, como:
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Descuentos especiales, acceso prioritario a cupos limitados, acceso gratuito a
modulos introductorios o contenidos de muestra.

Certificados con sello institucional, carta de recomendacion, inclusion en red de
actualizacion profesional.

Implementacién de una estrategia de comunicacién integrada y segmentada
para la oferta de educacion continua

Esfuerzo: Alto

Impacto: Medio Alto

Disefiar una estrategia multicanal y multiformato para dar a conocer de manera
constante y efectiva la oferta de educacién continua: Usar redes sociales institucionales
(Instagram, LinkedIn, Facebook) para publicaciones regulares, con disefios graficos y
videos explicativos.

Enviar boletines mensuales a la base de egresados con actualizaciones,
convocatorias y beneficios disponibles. Publicar la programacion anual en la pagina web
institucional, con buscador tematico, inscripciones en linea y contenidos descargables.
Dividir la estrategia por segmentos de la comunidad de egresados, segun edad,
disciplina, ocupacién actual, intereses académicos o geograficos.

Crear perfiles tipo (“egresado recién graduado”, “egresado con experiencia laboral”,
“‘emprendedor”, etc.) y adaptar el contenido de las campafias a sus intereses. Usar estas
segmentaciones para personalizar asuntos de correos, horarios de envio, tono del
mensaje y canales prioritarios.

Vincular a los docentes, lideres de programa y egresados activos como promotores

naturales de la oferta. Que sean ellos quienes compartan contenidos, graben testimonios,

hagan invitaciones personalizadas o lideren grupos de actualizacion.
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Incluir capsulas de video donde expliquen los contenidos, inviten a participar y
compartan casos de éxito.

Crear una linea de comunicacion directa para acompafiamiento en educacion
continua, donde los egresados puedan resolver dudas, recibir orientacion, solicitar
asesoria sobre rutas de formacion y conocer beneficios. Este canal puede ser por
WhatsApp, formulario web o linea telefénica, con tiempos de respuesta garantizados.
Complementar con sesiones informativas sincrénicas mensuales (tipo open house
virtual), donde se presenten los programas y se resuelvan dudas en vivo.

Sub-interaccion: Evaluacion de satisfaccion

Percepcién: Neutro

Estrategia de Comunicacion para Fomentar la Participacién de Egresados

Esfuerzo: Medio Bajo

Impacto: Medio Alto

Disefiar una estrategia de comunicacion integrada que incentive la participacién de los
egresados en las encuestas de satisfaccion, utilizando canales digitales y tradicionales
para reforzar la percepcién de cercania y el valor de su retroalimentacion.

Implementar una campania institucional de visibilizaciéon de egresados, con el fin de
crear una narrativa positiva y atractiva alrededor de la participacién en encuestas.
Mostrar cémo la opinion de los egresados ha sido tomada en cuenta en decisiones reales
(ej. redisefio de malla curricular, nuevos diplomados, mejora de laboratorios).

Utilizar infografias, casos de éxito, videos cortos y publicaciones periddicas que
refuercen el impacto de la voz egresada. Disefiar mensajes de invitacion personalizados
al diligenciamiento de encuestas, utilizando la informacién disponible sobre cada

egresado: programa académico, afio de graduacion, sector laboral, lugar de residencia.
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El tono del mensaje debe ser cercano, respetuoso, motivador y transmitir que su voz
es clave para la evolucion de la ECR. Ejemplo de mensaje: “Hola Laura, tu experiencia
como profesional en rehabilitacion es fundamental para seguir transformando la ECR.
Queremos conocer tu opinién para seguir creciendo juntos.”

Utilizar canales mdltiples de comunicacion para garantizar el alcance y la recordacion:

Correo electronico institucional. WhatsApp institucional con mensaje automatizado y
boton de acceso directo a la encuesta. Llamadas personalizadas en los casos prioritarios
o estratégicos. Publicaciones en redes sociales institucionales, con opcion de “etiquetar”
0 citar egresados en mensajes destacados.

Crear contenido multimedia que conecte emaocionalmente con los egresados y
refuerce el sentido de pertenencia. Grabar videos testimoniales con egresados
influyentes o representativos, en los que expliqguen por qué su opinién importa y qué
impacto han visto tras compartirla.

Disefiar piezas con la mascota Roma o elementos visuales cercanos a la experiencia

universitaria vivida. Incluir frases como: “Tu historia sigue construyendo la ECR”, “Lo que
piensas, transforma”, “Queremos crecer contigo”.

Ofrecer incentivos simbdlicos y emacionales por la participacion: Certificados digitales
de “Egresado Participativo ECR”. Sorteo de beneficios para quienes respondan la
encuesta (acceso gratuito a cursos, entradas a eventos, kits institucionales).
Reconaocimiento en boletines de egresados o redes institucionales como parte de la
“Comunidad Participativa ECR”. Medir los niveles de participacion por cohorte, programa
y canal de contacto, para refinar las acciones futuras y garantizar una mejora progresiva
en el alcance.

Implementacion de un Sistema Formal de Evaluacion de Satisfacciéon

Esfuerzo: Alto
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Impacto: Medio bajo

Disefiar e implementar un sistema formal y sistematico para recoger retroalimentacion
de los egresados sobre su experiencia formativa, trayectoria profesional y percepcion de
la ECR, utilizando herramientas digitales modernas para garantizar eficiencia y
escalabilidad.

Disefiar una encuesta anual estandarizada, que permita medir de manera
estructurada la percepcion que tienen los egresados sobre su paso por la ECR y su
desempefio profesional posterior. Incluir preguntas sobre: calidad de la formacién
recibida, pertinencia del plan de estudios frente a las demandas laborales, satisfaccion
con el acompafiamiento institucional, relacién con los docentes, red de egresados,
oportunidades de educacion continua, y percepcion general de la marca ECR.

Incorporar una seccién abierta para comentarios cualitativos, donde los egresados
puedan compartir recomendaciones o sugerencias para la mejora institucional.

Validar el instrumento con una muestra piloto antes de su implementaciéon masiva.

Implementar un cronograma de seguimiento longitudinal, contactando a los egresados
en los afios 1, 3y 5 después de su graduacion. Esto permitird identificar como evoluciona
su percepcién y trayectoria profesional en diferentes etapas de insercion laboral.

Complementar con microencuestas de seguimiento por correo o WhatsApp cada vez
gue el egresado participa en una actividad institucional.

Desarrollar una plataforma digital de seguimiento de egresados, integrada a la web

institucional, que permita centralizar:

e Resultados de encuestas de satisfaccion.

Historial de participacion en eventos.

Trayectoria laboral declarada por el egresado.

Interaccién con programas de educacion continua.
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¢ Informacion de contacto actualizada y preferencias comunicativas.

e Asignar un equipo institucional encargado del seguimiento de egresados,
con roles definidos en gestion de la base de datos, andlisis de resultados,
comunicaciones personalizadas y respuesta a la retroalimentacion.

Este equipo puede operar bajo la Direccién de Egresados o integrarse con el &rea de
Comunicaciones y Calidad. Brindar capacitaciones periodicas al equipo en analisis de
datos, servicio al cliente y CRM educativo. Utilizar los resultados del sistema para
alimentar indicadores clave de impacto institucional:

¢ Nivel de satisfaccion postgraduacion.

e Recomendacion de la ECR como institucion.

o Empleabilidad y pertinencia profesional.

e Participacion en programas institucionales después de graduarse.

e Ajustar el contenido de la formacién académica y la oferta de servicios con
base en estos indicadores.

Sub-interaccién: Comunidad de egresados

Percepcion: Neutro

Creacién de un Programa Formal de Comunidad de Egresados

Esfuerzo: Medio bajo

Impacto: Alto

Se plantea la creacion de un programa formal y estructurado de comunidad de
egresados que permita consolidar una red activa, articulada y emocionalmente conectada
con la ECR. Como primer paso, se establecera una oficina dedicada a la gestion de
egresados, encargada de mantener actualizada la base de datos, coordinar alianzas
estratégicas y ejecutar un calendario anual de actividades presenciales y virtuales (foros

profesionales, ferias de empleo, talleres de actualizacién, encuentros de cohortes y
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mentorias). Este programa incluira una modalidad de membresia con beneficios
exclusivos, como acceso prioritario a eventos, descuentos en educacion continua y
reconocimiento institucional para egresados con participacion destacada.
Complementariamente, se desarrollara una plataforma digital exclusiva para
egresados, integrada al sitio web institucional, que facilite el registro de datos, el
networking profesional, el acceso a convocatorias, la participacion en foros tematicos y el
uso de una bolsa de empleo. Se incorporara un sistema de reconocimiento periédico de
egresados destacados y se promovera la vinculacion activa de la comunidad a través de
programas de mentoria con estudiantes, participacion en proyectos académicos y
generacién de iniciativas conjuntas entre egresados emprendedores, empleadores o
investigadores, fortaleciendo asi el vinculo a largo plazo con la institucion.
Estrategia de Promocién y Comunicacion para la Comunidad de Egresados
Esfuerzo: Bajo
Impacto: Medio bajo
Se plantea la implementacién de una estrategia de comunicacion multicanal orientada
a fortalecer el sentido de pertenencia de los egresados y fomentar su participacion activa
en los programas institucionales. La estrategia contempla el disefio de una campafa
permanente de valorizacion institucional, con piezas audiovisuales que visibilicen
historias de éxito y aportes profesionales de los egresados, difundidas en redes sociales,
micrositios, boletines y espacios fisicos del campus bajo lemas como “Orgullo ECR”.
Ademas, se desarrollara una seccién especifica para egresados en la pagina web
institucional con informacién actualizada sobre eventos, formacion continua, noticias del
sector y testimonios inspiradores.
La propuesta incluye el envio periddico de un boletin digital segmentado por cohorte,

ciudad o area profesional, asi como el uso de WhatsApp y SMS para comunicaciones
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personalizadas. Asimismo, se organizaran encuentros regulares de egresados con
actividades de networking, formacién y reconocimiento, promoviendo una identidad digital
colectiva mediante el uso de hashtags institucionales y dinamicas participativas en redes
(retos, trivias, publicaciones destacadas). Estas acciones permitiran fortalecer el vinculo
emocional y reconocer la trayectoria profesional de los egresados como parte
fundamental del posicionamiento institucional.
Sub-interaccion: Fidelizacion
Percepcion: Negativo
Estrategia de Comunicacién Emocional Externa
Esfuerzo: Medio alto
Impacto: Alto
Descripcion de estrategia: Desarrollar un plan de Reconocimiento de casos de éxito
como canal inspirador. Implemento una base de datos de egresados para segmentar y
personalizar el vinculo. Aplicar un sistema periédico de encuestas y estudios de
trayectorias laborales que permitan obtener datos sobre empleabilidad, satisfaccion y
participacién en iniciativas institucionales. Estructurar y aplicar comunicados periddicos
gue alimenten contenido emocional relevante. Enviar comunicados con bolsas de

empleo, vacantes de trabajo.

Desarrollo de Estrategias Integrales

Luego de disefar y analizar las distintas interacciones y sub-interacciones que
conforman el recorrido del estudiante dentro de la ECR, se identificaron una serie de
estrategias orientadas a mejorar su experiencia y, por lo tanto, fortalecer el
posicionamiento de la ECR en el sector de la educacion en salud en Colombia. Estas
estrategias fueron construidas con base en la percepcién manifestada por los estudiantes
y los colaboradores de la institucién (positiva, neutra o negativa), asi como en el nivel de
impacto esperado y el esfuerzo requerido para su implementacion, lo que permitié

establecer criterios objetivos de priorizacién. El criterio de seleccion de las ideas que se
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prioriza es basado en la suma de los criterios de priorizacién definidos, y el total se
compara con la suma del peso de todas las estrategias; de esta manera, se eligen
aquellas que representan el 40% del peso acumulado del total, asegurando asi un
enfoque en las acciones de mayor relevancia e impacto estratégico.

Las estrategias integrales resultado de este analisis fueron presentadas al Rector de
la ECR (Dr. Mauricio Diez), y posteriormente incorporadas al Plan de Desarrollo
Institucional (EQUIPO DE RE-HUMANIZADORES ECR, 2025), lo cual demuestra la
pertinencia y utilidad del presente Mapa de Experiencia para la toma de decisiones de
alto nivel dentro de la organizacién. Este proceso ha permitido asignar recursos, equipos
responsables y cronogramas de ejecucién a un numero significativo de acciones
estratégicas, algunas de las cuales ya se encuentran en ejecucion, otras han sido
finalizadas, y un conjunto adicional se encuentra actualmente en fase de planeacion.
Todas las estrategias integrales propuestas se insertan, de manera articulada, en la
vision institucional.

Las recomendaciones que se presentan a continuacion buscan no solo consolidar las
iniciativas que han sido integradas al Plan de Desarrollo Institucional de la ECR, sino
también orientar futuras decisiones, proponiendo acciones complementarias que
contribuyan a ampliar el posicionamiento de la institucion frente a las tendencias del
sector educativo en la salud y a las expectativas de las nuevas generaciones de
estudiantes. Es un conjunto de orientaciones estratégicas que permiten pasar del plano
analitico al plano directivo, ejecucion, facilitando la construccién de una ruta basada en
criterios cuantitativos. Con el propésito de facilitar su lectura y seguimiento, a
continuacion, se presenta un conjunto de estrategias que ya fueron priorizadas por la
ECR y se encuentran formalmente incluidas dentro del Plan Estratégico Institucional.
Estas se organizan segun su estado actual:

En curso: estrategia que actualmente se encuentran en proceso de implementacion por
el equipo institucional.

Finalizado: estrategia cuya ejecucion ya se completd y generaron resultados concretos.
En planeacion: estrategia priorizadas e incluidas en el Plan de Desarrollo Institucional,
cuyo inicio de ejecucion esta previsto para los préximos periodos.

A continuacion, se presentan la lista de estrategias priorizadas:

Estrategia 1 — Mejora del Asistente Virtual Inteligente (Chatbot IA)

Progreso: En planeacion
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Objetivo: Optimizar la experiencia digital de estudiantes, aspirantes y egresados
mediante un asistente virtual inteligente capaz de responder consultas frecuentes, guiar
procesos administrativos y ofrecer informacion personalizada y actualizada.
Actividades estratégicas:
e Integracion del chatbot con las bases de datos institucionales (admisiones,
matricula, becas, bienestar, egresados).
e Implementacion de un sistema de personalizaciébn por perfiles (aspirante,
estudiante, egresado, docente).
e Realizacion de pruebas de usabilidad con diferentes segmentos de usuarios de la
comunidad ECR.
o Establecimiento de un calendario de actualizacion de contenidos alineado con hitos
académicos y administrativos.
e Desarrollo de reportes periddicos de uso y satisfaccion para retroalimentar la
estrategia digital institucional.
Meta cualitativa: Ofrecer una experiencia digital mas agil y confiable que reduzca la
frustracion del usuario, fortalezca la percepcion de innovacion en la ECR y aumente la
satisfaccion con los servicios institucionales.
Meta cuantitativa (KPI):
e Reduccién en tiempo de respuesta a consultas frecuentes.
e Aumento del indicador de satisfaccion de usuarios en interacciones con el chatbot.
e Numero de consultas resueltas sin intervencion humana.
Responsable: Mercadeo, Departamento de Tl y Admisiones.
Estrategia 2 — Programa de Mentorias Académicas
Progreso: En planeacion
Objetivo: Fortalecer la trayectoria académica de los nuevos estudiantes a través de un
programa de mentorias donde docentes y estudiantes avanzados brinden
acompafamiento personalizado, contribuyendo a la adaptacién, permanencia y éxito
académico.
Actividades estratégicas:
o Definicion del modelo de mentorias (roles de docentes y estudiantes mentores,
alcance y criterios de seleccion).
o Disefio del plan de capacitacion para los mentores (herramientas pedagogicas,

acompafnamiento académico y habilidades blandas).
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e Implementacion piloto en programas de primer semestre con monitoreo y

retroalimentacion continua.

o Evaluacién de impacto del piloto y ajustes para la escalabilidad a otros programas.

e Consolidacién de un sistema de seguimiento académico para medir la efectividad

del programa en permanencia y rendimiento.
Meta cualitativa: Generar un entorno académico mas inclusivo y solidario que facilite la
adaptacion de los estudiantes de primer ingreso y fortalezca la cultura de apoyo entre
pares y docentes.
Meta cuantitativa (KPI):

e Reduccion en las tasas de desercion en primer afio.

e Aumento de satisfaccion de estudiantes participantes en el programa piloto.

e Vinculacién de docentes y estudiantes avanzados como mentores en la fase inicial.
Responsable: Direccion Académica, Bienestar Universitario y coordinacion de cada
programa.

Estrategia 3 — Comunicacion parala Promocién de Eventos

Progreso: En planeacion

Objetivo: Incrementar la participacion y el alcance de los eventos institucionales
mediante estrategias de comunicacion segmentadas y multicanal que generen
expectativa, visibilidad y conexion con estudiantes, aspirantes y egresados.
Actividades estratégicas:

o Disefio e implementacién de un plan de comunicacién para eventos que integre

redes sociales, mailing y pagina web institucional.

e Desarrollo de campafas digitales con contenidos dinamicos (videos cortos,

infografias, testimonios).

e Implementaciéon de segmentacion de bases de datos para personalizar mensajes

segun publico (aspirantes, estudiantes, egresados).

e Produccién de material grafico e impreso para circulacion interna y en aliados

estratégicos.

o Establecimiento de un calendario anual de comunicacién de eventos con tiempos

de anticipacion y responsables definidos.

e Monitoreo de métricas digitales y retroalimentacion posterior al evento para

optimizar campafias futuras.
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Meta cualitativa: Posicionar los eventos de la ECR como espacios relevantes de

formacion, integracién y networking para la comunidad académica y profesional.

Meta cuantitativa (KPI):

Aumentar la asistencia promedio a eventos institucionales en comparacién con el
afio pasado.

Aumentar las impresiones en campafas digitales por evento en comparacion con
el afio pasado.

Lograr que al menos el 50% de los asistentes a eventos registren satisfaccion alta

en encuestas posteriores.

Responsable: Comunicaciones, Coordinacién de cada programa.

Estrategia 4 — Transformando la matricula en una experiencia cercana, efectivay

adaptable

Progreso: En planeacion

Objetivo: Mejorar el proceso de matricula mediante asesoria personalizada, seguimiento

individualizado y uso de herramientas digitales que permitan a los estudiantes resolver

dudas y completar su inscripcién de manera agil y satisfactoria.

Actividades estratégicas:

Implementar un sistema de acompafamiento académico en tiempo real (chat,
videollamadas o presencial) durante el proceso de matricula.

Establecer un protocolo de seguimiento individualizado que garantice la correcta
inscripcion de materias considerando prerrequisitos y compatibilidad horaria.
Desarrollar y difundir sesiones grabadas (tutoriales y guias préacticas) sobre el
proceso de matricula.

Ofrecer asesorias presenciales y virtuales para adaptarse a la disponibilidad y
localizacion de los estudiantes.

Disefiar un mecanismo de retroalimentacion posterior a cada periodo de matricula
para identificar mejoras en la experiencia.

Meta cualitativa: Garantizar un proceso de matricula que sea percibido como
claro, cercano y flexible, aumentando la confianza del estudiante en la institucion.
Los estudiantes logran matricular todas las asignaturas de su plan de estudios en

el primer intento.

Meta cuantitativa (KPI):

Disminuir las solicitudes de correccion de matricula frente al periodo anterior.
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Aumentar la satisfaccion el proceso de matricula.

Responsable: Coordinacion de cada programa.

Estrategia 5 — Priorizar mejoras fisicas y tecnolégicas en espacios criticos

Progreso: En planeacion

Objetivo: Optimizar la infraestructura fisica y tecnolégica de los espacios mas utilizados

en la ECR para mejorar la experiencia académica, social y de bienestar de la comunidad

universitaria.

Actividades estratégicas:

Conformar un comité institucional con representacion de estudiantes, docentes,
administrativos y expertos técnicos.

Realizar un diagnostico integral (técnico y participativo) de auditorios, zonas de
descanso, gimnasios, cafeteria y salas de cdmputo, incluyendo variables de
accesibilidad, mobiliario, ventilacion, conectividad y funcionalidad.

Definir criterios de priorizacién de intervenciones segun nivel de uso, impacto en la
experiencia estudiantil y grado de deterioro.

Disefiar un plan gradual de intervencién que no afecte las actividades académicas,
incorporando mejoras tecnoldgicas y fisicas.

Establecer un sistema permanente de mantenimiento preventivo y correctivo para
garantizar la sostenibilidad de las mejoras.

Evaluar el impacto de las intervenciones mediante encuestas y analisis de uso de

los espacios.

Meta cualitativa: Garantizar espacios funcionales, modernos, accesibles y cdmodos que

refuercen la percepcién positiva de la institucion y su capacidad de innovacion.

Meta cuantitativa (KPI):

Aumento de satisfaccion estudiantil en relacién con la infraestructura fisica y
tecnolégica intervenida.

Incremento en el uso de los espacios mejorados posterior a la intervencion.
Reduccion de fallas o quejas relacionadas con infraestructura en las areas

priorizadas.

Responsable: Direccion Administrativa y Direccién Financiera.

Estrategia 6 — Mejora de la Cafeteria para Potenciar el Bienestar Estudiantil

Progreso: En planeacion
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Objetivo: Renovar integralmente la cafeteria de la ECR para fortalecer el bienestar
estudiantil, garantizando un espacio moderno, saludable, inclusivo y alineado con la
identidad institucional.
Actividades estratégicas:
e Realizar un diagndstico técnico y participativo del estado actual (distribucién,
ventilacién, capacidad, experiencia de uso).
e Desarrollar procesos de co-disefio con estudiantes y personal, integrando sus
expectativas y necesidades.
e Contratar un equipo especializado en arquitectura para elaborar un redisefio
integral que contemple:
o mobiliario ergonémico,
o zonas diferenciadas (comedor, estudio, conversacion),
o elementos de identidad institucional,
o condiciones de iluminacion, ventilacion y conectividad.
o Implementar la obra por fases sin suspender el servicio.
o Disefiar e implementar politicas de uso responsable y un programa de
mantenimiento permanente.
e Optimizar la oferta alimentaria con menus saludables y diversificados, disefiados
por nutricionistas.
¢ Incluir opciones adaptadas a diferentes necesidades (vegetarianas, veganas, sin
gluten).
o Validar y monitorear proveedores, garantizando estandares de calidad y salubridad.
e Publicar informaciéon nutricional en el punto de venta y desarrollar campafas de
hébitos saludables.
e Crear mecanismos de acceso equitativo (subsidios y becas alimentarias).
Meta cualitativa: Convertir la cafeteria en un espacio central de encuentro, bienestar y
salud, percibido como un lugar que potencia la calidad de vida en la ECR.
Meta cuantitativa (KPI):
e Aumento de satisfaccion estudiantil respecto al servicio y ambiente de la cafeteria.
e Reducciébn de numero de quejas relacionadas con el servicio alimentario y
condiciones del espacio.
Responsable: Empresa de administracion de la cafeteria.

Estrategia 7 — Comunicacion Emocional Externa
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Progreso: En planeacion

Objetivo: Fortalecer el vinculo emocional de la ECR con su comunidad externa

(egresados, empleadores y aliados) a través de un plan de comunicacion que reconozca

historias de éxito, difunda oportunidades y genere orgullo de pertenencia.

Actividades estratégicas:

Disefiar e implementar un plan de reconocimiento de casos de éxito de egresados
y aliados estratégicos como canal inspirador.

Construir y mantener una base de datos segmentada de egresados, para
personalizar la comunicacion y fortalecer el vinculo con la institucion.

Aplicar encuestas periddicas y estudios de trayectoria laboral de egresados,
recogiendo informacion sobre empleabilidad, satisfaccién y nivel de participacion
en iniciativas institucionales.

Elaborar y difundir comunicados periédicos con enfoque emocional, integrando:

o testimonios de éxito,

o oportunidades laborales (bolsas de empleo y vacantes),

o convocatorias a eventos y programas de formacién continua,

o hoticias de impacto institucional relevantes para la comunidad externa.
Desarrollar campafas digitales (correo, redes sociales, LinkedIn) para amplificar el
alcance de los contenidos emocionales.

Medir de forma constante el impacto de la comunicacion (nivel de lectura,

interaccion, participacion en actividades).

Meta cualitativa: Posicionar a la ECR como una institucién cercana y emocionalmente

vinculada con su comunidad externa, capaz de inspirar confianza y orgullo de

pertenencia.

Meta cuantitativa (KPI):

Incremento de los indicadores de email marketing relacionados a los egresados.

Incremento de egresados de pregrado matriculados en programas de posgrado.

Responsable: Comunicaciones.

Estrategia 8 — Evaluacion y Mejora Continua

Progreso: En planeacion

Objetivo: Garantizar la calidad y el impacto de los eventos institucionales de la ECR

mediante la recoleccion sistemética de retroalimentacion, la difusion de resultados y la

incorporacion de mejoras en futuras actividades.
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Actividades estratégicas:

o Implementar encuestas digitales rapidas a través de cddigos QR o enlaces al
finalizar cada evento, para medir la satisfaccién de los asistentes, la relevancia de
los contenidos y la calidad de la organizacion.

e Analizar los resultados obtenidos y elaborar reportes ejecutivos con oportunidades
de mejora y buenas practicas.

e Compartir en redes sociales y medios internos contenidos destacados, testimonios
y fotografias de los eventos, reforzando la visibilidad institucional.

o Disefiar un mural digital o fisico de testimonios con los aportes més valiosos de los
asistentes y casos de éxito, fortaleciendo la memoria institucional.

e Integrar los hallazgos en la planificacion de préximos eventos, ajustando tematicas,
metodologias y logistica.

Meta cualitativa: Consolidar una cultura de aprendizaje institucional que permita la
mejora continua de los eventos y fortalezca la experiencia de los asistentes.
Meta cuantitativa (KPI):

e Incremento de tasa de respuesta en encuestas post-evento.

e Numero de mejoras implementadas en la planeacion de eventos posteriores,
derivadas de la retroalimentacion.

Responsable: Direccién de Comunicaciones y Bienestar Institucional.

Estrategia 9 — Optimizacién integral de la experiencia de matricula:
acompafiamiento, canales efectivos y fortalecimiento institucional

Progreso: En planeacion

Objetivo: Garantizar una experiencia de matricula agil, clara y cercana que reduzca
reprocesos administrativos, brinde confianza a los estudiantes en su eleccion de cursos y
fortalezca la percepcion de apoyo institucional.

Actividades estratégicas:

e Implementar un sistema de acompafiamiento individualizado durante el proceso de
matricula, con asesoria personalizada para resolver dudas sobre prerrequisitos,
compatibilidad horaria y requisitos académicos.

e Desarrollar y mantener activos canales de atencién multicanal (chat institucional,
lineas telefénicas especializadas, FAQs interactivas y videollamadas programadas)

para brindar soporte oportuno.
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o Disefar e implementar sesiones informativas virtuales y presenciales antes de los
periodos de matricula, enfocadas en explicar procesos, cambios normativos y
recomendaciones practicas.

e Capacitar al personal administrativo y de apoyo académico en habilidades
comunicativas, empatia, gestién de tiempos y actualizacién normativa, asegurando
respuestas coherentes y efectivas.

e Crear un sistema de seguimiento posterior a la matricula para detectar errores
comunes, medir satisfaccidén y recoger insumos para mejorar procesos futuros.

Meta cualitativa: Disminuir la ansiedad y la percepcion de complejidad del proceso de
matricula, fortaleciendo la confianza del estudiante en la institucion.
Meta cuantitativa (KPI):

e Reduccién de reprocesos administrativos derivados de errores en matricula.

e Aumento de3 satisfaccion estudiantil en la experiencia de matricula.
Responsable: Coordinacion de Registro.
Estrategia 10 — Estandarizacién comunicativa del proceso de matricula: disefio
visual, multicanalidad y retroalimentacion continua
Progreso: En planeacion
Objetivo: Mejorar la orientacién y comprension del proceso de matricula a través de
recursos visuales, multicanales y actualizados, que reduzcan la confusién, aumenten la
claridad en los pasos a seguir y fortalezcan la confianza del estudiante durante el tramite
académico.
Actividades estratégicas:

o Disefio de un grafico estructurado en formato infografia con diagramas de flujo que
simplifiquen el paso a paso del proceso.

e Produccién de contenidos multimedia:

o Videos explicativos por etapas.
o Tutoriales de acceso y uso de plataformas digitales.
o Testimonios de estudiantes que refuercen confianza y pertenencia.

e Desarrollo de una seccién actualizada de preguntas frecuentes (FAQ) sobre el
proceso de matricula.

e Implementacion de disponibilidad multicanal:

o Web institucional.

o Intranet estudiantil.
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o Correos automaticos con enlaces y recordatorios.

o Inclusion de cédigos QR en comunicaciones impresas.

o Establecimiento de un sistema de actualizaciéon semestral de los contenidos,
basado en retroalimentacion de estudiantes y personal administrativo.

Meta cualitativa: Lograr que los estudiantes perciban el proceso de matricula como
claro, confiable y facil de seguir, reduciendo la ansiedad y mejorando la experiencia de
orientacion académica.
Meta cuantitativa (KPI):

e Reduccién en consultas relacionadas con el proceso de matricula.
Responsable: Comunicaciones y Mercadeo.
Estrategia 11 — Mejora de la Infraestructura Tecnoldgica
Progreso: En curso
Objetivo: Garantizar una conectividad estable, agil y equitativa en todo el campus,
fortaleciendo los procesos de ensefianza-aprendizaje, investigacion y gestion
institucional.
Actividades estratégicas:

o Realizar un diagndstico técnico integral de la red institucional (cobertura, velocidad,
estabilidad y seguridad).

e Invertir en la actualizacion de la infraestructura de red: mayor ancho de banda,
routers de Ultima generacion, cableado estructurado de alta capacidad y mayor
densidad de puntos de acceso Wi-Fi.

o Implementar zonas de conectividad prioritaria en aulas, laboratorios, auditorios,
cafeteria, biblioteca y areas de estudio.

o Establecer un sistema de monitoreo en tiempo real del servicio de internet para
detectar fallas y anticipar caidas del sistema.

e Crear un protocolo de soporte técnico agil para estudiantes, docentes y
administrativos, reduciendo los tiempos de respuesta en incidencias.

e Explorar convenios con proveedores de servicios tecnoldgicos para optimizar
costos y garantizar sostenibilidad en la inversion.

Meta cualitativa: Asegurar que la conectividad no sea una barrera, sino un facilitador de
la experiencia académica y administrativa en la ECR.
Meta cuantitativa (KPI):

e 100% de cobertura Wi-Fi estable en aulas y espacios comunes.
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Incremento de la MB de internet.

Responsable: Departamento de Tl y Direccion Financiera.

Estrategia 12 — Mejorar Infraestructura de Apoyo Académico

Progreso: En curso

Objetivo: Fortalecer los espacios y recursos de apoyo académico (laboratorios,

biblioteca, cafeteria y plataformas digitales) para garantizar una formacion de alta calidad

y experiencias de aprendizaje integrales.

Actividades estratégicas:

Diagnéstico inicial:
o Realizar un mapeo técnico del estado fisico y nivel de uso de los espacios
de apoyo.
o Consultar a docentes, directores de programa y estudiantes para identificar
barreras de acceso, necesidades pedagogicas y oportunidades de mejora.
Definicion de estandares de calidad y funcionalidad:
o Laboratorios: actualizacién de equipos, incorporacién de simuladores y
software especializado.
o Biblioteca: fortalecimiento de colecciones digitales y bases de datos
cientificas, redisefio de espacios para estudio individual y colaborativo.
o Cafeteria: coherencia con estandares de bienestar estudiantil (calidad de
alimentos, ergonomia, ambientes saludables).
o Plataformas digitales: integracion de sistemas interoperables y orientados
al aprendizaje activo.
Ejecucion progresiva y priorizada:
o Inversibn escalonada en infraestructura segun urgencia, impacto
académico y sostenibilidad financiera.
o Inclusioén de procesos de capacitacion docente y técnico para garantizar la
apropiacion adecuada de los recursos.
Gestion y sostenibilidad:
o Integrar el uso de estas infraestructuras a la planeacion académica (ej.
practicas en laboratorios alineadas con asignaturas).
o Implementar sistemas de monitoreo y evaluacién para medir estado de los

recursos, nivel de uso y satisfaccién de usuarios.
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o Disefiar un esquema de mantenimiento preventivo y correctivo para evitar
subutilizacion y deterioro.

Meta cualitativa: Convertir cada espacio de apoyo académico en un entorno activo de
aprendizaje que potencie la experiencia formativa y la innovacion pedagogica.
Metas cuantitativas (KPI):

e Renovacion de laboratorios en los préximos 5 afos.

e Aumento en el uso de bases de datos por parte de estudiantes y docentes.

e Aumento de satisfaccion estudiantil en servicios de biblioteca y plataformas
digitales.

e Reduccién de quejas relacionadas con infraestructura de apoyo.

Responsable: Direccion Académica / Direccion Administrativa y Financiera.

Estrategia 13 — Creaciéon de un Programa Formal de Comunidad de Egresados
Progreso: En curso

Objetivo: Consolidar una red activa, articulada y emocionalmente conectada con la ECR,
gue fortalezca el sentido de pertenencia, la empleabilidad, el networking profesional y la
participacién de los egresados en proyectos institucionales.

Actividades estratégicas:

e Creacion de una oficina de gestion de egresados con funciones de actualizacién de
base de datos, coordinacion de alianzas y ejecucion de actividades.

o Disefio e implementacién de un calendario anual de eventos presenciales y
virtuales (foros, ferias de empleo, talleres de actualizacion, encuentros de cohortes,
mentorias).

e Establecimiento de una membresia con beneficios exclusivos (eventos prioritarios,
descuentos en educacion continua, reconocimientos institucionales).

o Desarrollo de una plataforma digital exclusiva para egresados, integrada al sitio
web institucional, que facilite:

o Registro y actualizacion de datos.
o Networking profesional y acceso a foros tematicos.
o Bolsa de empleo y convocatorias académicas.

e Implementacion de un programa de reconocimiento a egresados destacados, con
visibilidad institucional periddica.

e Creacion de programas de mentorias y colaboracion académica entre egresados y

estudiantes.
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e Promocién de iniciativas conjuntas entre egresados emprendedores, empleadores
e investigadores.
Meta cualitativa: Construir un ecosistema solido de egresados que se convierta en un
referente de apoyo mutuo, crecimiento profesional y fortalecimiento de la reputacién
institucional.
Meta cuantitativa (KPI):
e Incremento de la base de egresados.
e Aumento de eventos dirigidos a egresados.
e Aumento de vinculacion de egresados en programas de posgrado.
Responsable: Oficina de Egresados.

Es importante destacar que estas recomendaciones fortalecen de manera integral el
posicionamiento institucional de la ECR, enfocandose siempre en 4 interacciones:
Busqueda, Admision y Matricula, Experiencia Universitaria y Experiencia Post-
Universitaria. En la medida en que la ECR avance de manera decidida en la
implementacién de estas acciones y dé continuidad a las que ya se encuentran en
desarrollo podra proyectarse como una institucion lider, reconocida no solo por su
trayectoria e historia en el sector de la salud, sino por su capacidad para anticiparse a los

retos de la educacién en salud del pais.
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Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencién desarrollada en la
empresa, asi como las recomendaciones para la implementacién del plan de intervencion
propuesto.

Conclusiones

Los resultados del diagnéstico externo evidencian que la institucién cuenta con
fortalezas de posicionamiento en el sector de la rehabilitacion, pero enfrenta presiones
derivadas de la transformacion tecnolégica, el fortalecimiento de competidores y la
necesidad de diversificar su presencia académica. Es deber de la ECR anticiparse a los
cambios del entorno y disefiar estrategias diferenciadoras que garanticen su
sostenibilidad y competitividad.

Del analisis interno, la aplicacion de la Matriz VRIO y la Matriz EFI permitié identificar
fortalezas clave como la calidad docente, la especializacién académica y el compromiso
de la comunidad universitaria. Sin embargo, también se evidencian debilidades en la
infraestructura tecnolégica, los procesos administrativos, especialmente en la interaccion
de admisién y matricula y la diversificacion curricular, aspectos que limitan la
consolidacion de ventajas competitivas. Estos resultados resaltan la necesidad de
priorizar inversiones estratégicas en tecnologia, infraestructura y gestién académica para
fortalecer las capacidades institucionales.

La integracién de los andlisis interno y externo ofrece un panorama integral que
permite comprender la posicidén actual de la ECR en el sector de la rehabilitacion, que
junto a las entrevistas permiten definir la interaccién de inicio a fin del estudiante en la
ECR. La institucion posee un capital humano y académico que constituye una base

solida para su desarrollo, pero requiere avanzar en procesos de modernizacion
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tecnologica, innovacion en servicios y diversificacion académica. De esta manera, se
establecen los lineamientos estratégicos necesarios para fortalecer su liderazgo, fidelizar
a estudiantes y egresados, y consolidar su sostenibilidad en un entorno altamente
competitivo. A continuacion, se analizaran las estrategias integrales por cada una de las
etapas disefiadas para la ECR junto a su prioridad de implementacion.

La etapa de busqueda es el primer punto de contacto entre el estudiante y la ECR, y
es muy importante y crucial para generar interés y atraer a nuevos estudiantes. Aunque
la ECR cuenta con presencia en canales digitales y redes sociales, se evidencian
debilidades significativas en la actualizacién tecnoldgica, la profesionalizacion del
contenido y la planificacion de eventos presenciales. Estas debilidades pueden afectar
negativamente la percepcion de la institucion y desanimar a los estudiantes potenciales.
Sin embargo, el valor emocional generado por experiencias positivas impulsa la
recomendacién organica, lo que sugiere que la institucion tiene un potencial significativo
para atraer a nuevos estudiantes a través del voz a voz.

Con el fin de incrementar la atraccion de estudiantes desde el primer momento en que
surge el interés por algun programa, es fundamental fortalecer la infraestructura digital y
las estrategias integrales de comunicacion actuales. Esto se puede lograr invirtiendo en
tecnologias modernas, como la integracién de Inteligencia Artificial (IA), mediante
herramientas innovadoras como un chatbot que permita la interaccién fluida entre el
potencial estudiante y el area gestora de la ECR. Ademas, es importante compartir
contenido de alta calidad y organizar eventos presenciales bien planificados que
muestren la propuesta de valor de la institucion de manera efectiva y acertada,
generando un impacto positivo en la percepcion de los estudiantes potenciales

La investigacion desarrollada sobre los procesos de admisién y matricula en la (ECR)

ha permitido evidenciar una serie de desafios estructurales que afectan de manera
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significativa la experiencia estudiantil, especialmente en lo relacionado con la atencion al
usuario, la accesibilidad de los canales de comunicacién y la cobertura de servicios
adicionales. A través del analisis de las sub-interacciones clave, inscripcién de materias,
matricula, orientacion y fidelizacion, se identifican patrones recurrentes que limitan la
eficiencia operativa, generan incertidumbre y frustracion, y debilitan el sentido de
pertenencia de los estudiantes. En el proceso de inscripcidn, se observa una atencion
insuficiente y una orientacion poco clara, lo que dificulta el acceso a informacion
relevante y la toma de decisiones académicas informadas. En la matricula, la falta de
agilidad y la escasa disponibilidad de soporte oportuno afectan la percepcién de calidad
del servicio y la confianza en los procesos institucionales.

La orientacién académica, por su parte, presenta limitaciones en la personalizacion del
acompafiamiento y en la cobertura de asesorias, lo que impacta negativamente en la
autonomia del estudiante y en su capacidad para construir una trayectoria académica
coherente. Finalmente, el proceso de fidelizacién revela una necesidad urgente de
fortalecer los espacios de integracién, el soporte emocional y la oferta de beneficios que
promuevan la permanencia y el compromiso institucional, ya que actualmente los
estudiantes enfrentan dificultades para acceder a informacién clara, recibir apoyo
académico continuo y sentirse parte activa de la comunidad universitaria.

En conjunto, estos hallazgos sugieren que la ECR debe avanzar hacia una
transformacion integral de sus procesos de atencién, priorizando la optimizacién de los
canales de comunicacion, el fortalecimiento de la asesoria académica y emocional, y la
ampliacion de la cobertura de servicios adicionales, con el fin de garantizar una
experiencia universitaria mas eficiente, humana y sostenible. Esta conclusion no solo
sintetiza los hallazgos del estudio, sino que propone una vision estratégica orientada a la

mejora continua, al fortalecimiento del vinculo entre la institucion y sus estudiantes, y a la
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consolidacion de una cultura institucional centrada en el acompafiamiento, la inclusion y
el compromiso académico.

La experiencia estudiantil en la ECR se configura como un conjunto de fortalezas
humanas y desafios estructurales que impactan la calidad de la formacién, el bienestar y
la fidelizacién institucional. En el proceso de clases, destaca la excelencia del cuerpo
docente, cuya cercania y compromiso pedagdgico generan un aprendizaje significativo,
especialmente en los componentes practicos y clinicos. Las tutorias y monitorias
refuerzan esta experiencia, brindando apoyo académico y emocional. Sin embargo, el
modelo presencial rigido y la percepcion inicial de la nueva malla curricular generan
tensiones logisticas y vocacionales que pueden afectar el compromiso estudiantil. A nivel
de herramientas educativas, la ECR demuestra un sélido compromiso con la provision de
recursos, destacandose la biblioteca, los laboratorios y las plataformas digitales, aunque
persisten puntos de friccion como la escasez de equipos informaticos (computadores) y
la inestabilidad del servicio de internet, que limitan la eficiencia académica. En cuanto a
la infraestructura fisica, se valoran positivamente la seguridad, las aulas y los espacios
verdes, pero se identifican debilidades muy criticas en la cafeteria, los laboratorios
especializados de Terapia Ocupacional y la sefializacién del campus, que afectan la
experiencia diaria y académica.

El acceso a la investigacion representa una fortaleza estratégica, donde los
estudiantes se sienten empoderados y conectados con su disciplina a través de
semilleros, congresos y representacion estudiantil, lo que refuerza su sentido de
pertenencia y autonomia. El bienestar universitario, por su parte, se percibe como un
diferenciador institucional, con servicios destacados como enfermeria y apoyo
psicologico, ademas de iniciativas innovadoras que promueven el equilibrio integral; no

obstante, la participacion decrece en semestres avanzados, y se evidencia una falta de
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reconocimiento a los lideres estudiantiles, o que puede debilitar el sentido de
pertenencia. Finalmente, el proceso de fidelizacién se construye sobre una base
emocional sélida, impulsada por el trato humano y la formacién en empatia, convirtiendo
a los estudiantes en promotores de la institucién. Sin embargo, la falta de adaptabilidad
en la oferta de bienestar y comunicacion puede generar frustracion en ciertos segmentos.
En conjunto, estos hallazgos revelan que la ECR posee un capital humano excepcional y
una vocacion institucional clara, pero enfrenta retos importantes en infraestructura,
flexibilidad curricular, continuidad del bienestar y soporte tecnoldgico. Para consolidar
una experiencia estudiantil integral y sostenible, se recomienda implementar estrategias
gue fortalezcan la infraestructura critica, optimicen los recursos digitales, flexibilicen la
participacion en actividades extracurriculares y reconozcan el liderazgo estudiantil,
asegurando asi una formacion académica de excelencia, una comunidad cohesionada y
una fidelizacion duradera.

La evaluacidn de la experiencia post-universitaria en la ECR revela un conjunto de
fortalezas humanas y estratégicas que, sin embargo, se ven limitadas por la ausencia de
sistemas formales y estructurados en &reas clave como la evaluacion de satisfaccion de
egresados, la comunidad de egresados y la fidelizacion institucional. Desde el proceso de
evaluacion de satisfaccion, se evidencia un compromiso inicial sélido en la atencién
cercana desde Admisiones, lo que genera confianza y disposicién para participar en
procesos de retroalimentacion. No obstante, la falta de un sistema consolidado para
recoger informacién sobre la trayectoria profesional y la percepcion de los egresados
limita la capacidad de la institucion para medir su impacto real y ajustar su oferta
académica. Esta carencia, sumada a la escasa digitalizacion de los procedimientos,
genera una desconexion entre la formacion recibida y la vida profesional de los

egresados, debilitando el vinculo institucional.
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En cuanto a la comunidad de egresados, se reconoce un potencial significativo en el
entusiasmo por mantenerse vinculados, en los seminarios gratuitos y en el liderazgo
empético del area de Bienestar; sin embargo, la falta de un programa formal, la baja
promocién de iniciativas, el escaso reconocimiento de logros y una base de datos
desactualizada impiden consolidar una red activa y posicionada en el ambito profesional.
Esta gestion fragmentada genera una percepcion de desconexion que limita el sentido de
pertenencia y el aprovechamiento del capital humano formado por la ECR. En el proceso
de fidelizacion, aunque se destaca una baja tasa de desercién y un modelo de
permanencia efectivo durante la formacién, la experiencia post-universitaria se percibe
como débil debido a la falta de incentivos para lideres estudiantiles, la ausencia de
estrategias para visibilizar casos de éxito, la desalineacion de programas de posgrado
con el enfoque rehabilitador y las limitaciones en la comunicacion externa. Estos factores
afectan la conexién emocional y profesional de los egresados con la institucion,
reduciendo su disposicion a convertirse en embajadores activos de la ECR. A pesar de
estos desafios, existen oportunidades claras para transformar esta experiencia: fortalecer
el seguimiento y la visibilizacion de egresados exitosos, alinear la oferta académica con
las expectativas del campo de la rehabilitacion, consolidar una comunidad activa y
reconocida, y digitalizar los procesos de evaluacion y comunicacion. En conjunto, estos
hallazgos sugieren que la ECR cuenta con una base sélida de compromiso humano y
académico, pero requiere una estrategia integral y estructurada para fortalecer el vinculo
con sus egresados, posicionarse como referente en el sector y garantizar una fidelizacion
duradera que trascienda la etapa formativa.
La investigacion realizada sobre la basqueda, admisién y matricula, experiencia

estudiantil y post-universitaria en la ECR ha permitido identificar un conjunto de fortalezas

institucionales y humanas que conviven con desafios estructurales que afectan la
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percepcion, el compromiso y la fidelizacion de los estudiantes y egresados. Desde la
etapa de buUsqueda, se evidencia que, aunque la ECR cuenta con presencia digital y
genera valor emocional a través de experiencias positivas, existen debilidades en la
actualizacion tecnolégica, la profesionalizacion del contenido y la planificacion de eventos
presenciales, lo que limita su capacidad de atraccion. En los procesos de admision y
matricula, se identifican fallas recurrentes en la atencion al estudiante, la accesibilidad de
los canales de comunicacion y la cobertura de servicios adicionales, generando
incertidumbre, frustracién y una disminucion del sentido de pertenencia. La experiencia
universitaria, por su parte, se caracteriza por la excelencia del cuerpo docente, el
compromiso con la formacion practica y el valor de las herramientas educativas; sin
embargo, enfrenta retos en infraestructura critica, flexibilidad curricular, continuidad del
bienestar y soporte tecnoldgico, que afectan la calidad y sostenibilidad de la experiencia
académica. En la etapa post-universitaria, se reconoce el entusiasmo de los egresados
por mantenerse vinculados, pero la ausencia de sistemas formales para evaluar la
satisfaccion, consolidar una comunidad activa y visibilizar logros profesionales limita el
impacto institucional y la fidelizacion a largo plazo. En conjunto, estos hallazgos revelan
gue la ECR posee un capital humano excepcional y una vocacion institucional clara, pero
requiere una transformacion integral que articule sus procesos desde la atraccion inicial
hasta la vinculacion post-universitaria. Para ello, se recomienda fortalecer la
infraestructura digital, optimizar los canales de comunicacion, ampliar la cobertura de
servicios de apoyo, reconocer el liderazgo estudiantil, alinear la oferta académica con las
expectativas del campo de la rehabilitacion y consolidar una comunidad de egresados
activa y reconocida. Esta vision estratégica permitirda a la ECR construir una experiencia
educativa coherente, inclusiva y sostenible, capaz de generar vinculos duraderos y

posicionarse como referente en el sector de la rehabilitacion.
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Recomendaciones

El presente trabajo esta centrado en el desarrollo de estrategias integrales orientadas
a fortalecer la experiencia institucional de los estudiantes en la Escuela Colombiana de
Rehabilitacion (ECR), permite identificar oportunidades de mejora para la institucion. A
partir del diagnéstico y la aplicacion del Mapa de Experiencia del Cliente, se proponen
recomendaciones que promuevan futuras investigaciones que puedan aportar a
diferentes Instituciones o la misma ECR.

En primer lugar, se recomienda que la ECR avance hacia un modelo de planeacion
estratégica dinamica (Kaplan & Norton, 2001) y en metodologias de analitica
institucional. Este modelo debe facilitar la toma de decisiones basada en datos y la
participacion de la comunidad académica (estudiantes y profesores), permitiendo
monitorear en tiempo real las tendencias del sector educativo y, para el caso de la ECR,
de la salud, anticipar cambios en la demanda académica y ajustar los planes de
desarrollo institucional de forma flexible y oportuna.

En segundo lugar, se recomienda disefar e implementar una estrategia integral de
transformacion digital. El trabajo de grado evidencia que las limitaciones tecnol6gicas
afectan directamente la eficiencia operativa y la satisfaccioén de los estudiantes. Por ello,
se sugiere impulsar la digitalizacién de procesos académicos y administrativos, asi como
la incorporacién de herramientas basadas en inteligencia artificial (I1A) y ciencia de datos.
Aplicar estas tecnologias con el objetivo de personalizar la experiencia estudiantil
mediante sistemas predictivos, chatbots de atencion inmediata y plataformas analiticas
gue anticipen necesidades de los estudiantes, optimizando la gestion institucional e
incrementando los niveles de satisfaccion y retencion estudiantil.

La experiencia estudiantil, debe ser entendida como un proceso de decision tanto

emocional como racional, requiere también una revisién desde los principios de la
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experiencia del cliente (CX). Por tanto, se propone la integracion de metodologias
centradas en el usuario: como “Design Thinking”, para construir relaciones mas
significativas y empaticas entre estudiantes, docentes y areas de la ECR.

De igual manera, se recomienda consolidar un sistema de gestion robusto de
egresados, que registre su insercion laboral y, evalle el impacto de la formacién en su
desarrollo profesional y social.

Estas recomendaciones buscan que la una Institucién educativa consolide su posicion
como una institucién innovadora, centrada en la experiencia integral del estudiante. Los
resultados esperados incluyen avances en gestion estratégica, digitalizacion, bienestar
estudiantil, pertinencia curricular e impacto social. Asimismo, abren la puerta a futuras
investigaciones sobre modelos de experiencia institucional, transformacién digital en

educacion superior y estrategias de vinculacion con egresados, fortaleciendo el trabajo

desarrollado y aportando soluciones al sistema educativo.
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A. Anexo. Matrices
Este anexo presenta las matrices aplicadas durante el proceso de diagnéstico y

formulacion estratégica de la Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR). Dichas
herramientas permitieron analizar de manera estructurada los factores internos y
externos que influyen en la experiencia del estudiante, asi como priorizar las estrategias
derivadas del estudio.

e Matriz de Tendencias

e Matriz de Perfil Competitivo

e Matriz EFE — EFAS

e Matriz de Priorizacion Interna

e Matriz EFI — IFAS

e Analisis DOFA

e Encuestas

e Entrevistas

e Analisis

e Mapa Estratégico

o Estrategias

e Matriz de priorizacién

e Mapa de Experiencia

Consulta aqui: Anexos
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B. Anexo. Cronograma de actividades
En este anexo se detalla el cronograma de trabajo desarrollado para la elaboracion
del diagndstico organizacional y la formulacion estratégica. Incluye la planificacion
temporal de las actividades, los responsables, los recursos requeridos y los productos

esperados en cada fase del proceso.

Consulta aqui: Anexos
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C. Anexo. Encuesta de Satisfaccion
Con el proposito de sustentar los hallazgos presentados en el diagndstico, este anexo

incluye los resultados de la Encuesta de Satisfaccién Estudiantil aplicada en la Escuela
Colombiana de Rehabilitacion (ECR) en marzo de 2025. La encuesta recoge
percepciones relacionadas con la experiencia académica, los servicios institucionales y el

acompafiamiento integral al estudiante.

Consulta aqui: Anexos
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D. Anexo. Encuesta de Clima Laboral (GPTW)

Este anexo presenta los resultados de la Encuesta de Clima Laboral “Great Place to
Work” (GPTW) aplicada en la Escuela Colombiana de Rehabilitacion (ECR) durante el
afo 2025. Los resultados permiten comprender la percepcién del talento humano
respecto al ambiente organizacional, la comunicacion interna y el liderazgo, aportando
una perspectiva complementaria al analisis de la experiencia institucional.

Consulta aqui: Anexos

General


https://universidadeaneduco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/nfernan39144_universidadean_edu_co/EsKLHnFBJUBOsFXnl2mAOacBsIsNZSiO0V3N9EA_2c3VYQ?e=PyBAR8

Estrategias Integrales de Posicionamiento en la Escuela 172
Colombiana de Rehabilitacion
ECR
E. Anexo. Videos Entrevistas
Este anexo presenta las entrevistas con autorizacion para ser grabadas, realizadas a
diferentes departamentos y estudiantes de la Escuela Colombiana de Rehabilitacion

(ECR).

Consulta aqui: Anexos
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