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Resumen

Este informe sistematiza la experiencia de practica profesional en el area de Experiencia de
Usuario de la Universidad EAFIT, con el objetivo de analizar la gestion institucional y el
servicio en una entidad lider del sector educativo.

La metodologia consistié en la descripcion y anélisis critico de las funciones
desempefiadas, tales como la atencion al publico y la gestion de canales de comunicacion.
Esto se ejecutd mediante el manejo técnico de herramientas como Excel, ORACLE-
ELOQUA, Scala360, Kanaryo e Ivanti, articulando la ejecucion préactica con referentes
tedricos sobre servicio y experiencia del usuario. Finalmente, el documento detalla la
estructura organizacional y el impacto de las acciones desarrolladas en el contexto
institucional.

Palabras clave: Experiencia de Usuario, Gestion Institucional, Herramientas Tecnoldgicas,
Servicio.

Abstract

This report systematizes the professional internship experience within the User Experience
area at Universidad EAFIT, aiming to analyze institutional management and service quality
within a leading institution in the Colombian educational sector.

The process was conducted through a critical analysis of key responsibilities, including
public relations and communication channel management. This was executed by leveraging
technical tools such as Excel, ORACLE-ELOQUA, Scala360, Kanaryo, and Ivanti, while
bridging practical performance with theoretical frameworks regarding service and user
experience. Ultimately, the document details the organizational structure and the strategic
impact of the actions developed during the internship period.

Key words: User Experience, Institutional Management, Technological Tools, Service.
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1. Introduccion

El presente informe sistematiza la experiencia de practica profesional realizada en el area
de Experiencia de Usuario de la Universidad EAFIT. Esta labor surge de la necesidad
institucional de fortalecer los vinculos con sus publicos mediante procesos de
comunicacion digital y atencién estratégica. EI documento tiene como objetivo analizar la
gestion de herramientas tecnoldgicas y procesos de servicio desarrollados durante el
periodo de préactica. Para ello, el informe se estructura en cuatro secciones: primero, una
contextualizacion de la organizacion y el area; segundo, el desarrollo de actividades y
manejo de herramientas como CRM Yy bases de datos; tercero, un anélisis critico de la
experiencia frente a referentes teoricos; y finalmente, las conclusiones y recomendaciones
derivadas del proceso.

1.1.  Presentacion de la organizacion

La Universidad EAFIT es una institucion privada sin animo de lucro dedicada a la
educacion superior, fundada el 4 de mayo de 1960 en Medellin, Colombia, bajo el nombre
original de Escuela de Administracion y Finanzas (EAF). Su creacion fue impulsada por un
grupo de empresarios antiogquefios que buscaban formar profesionales capacitados para
enfrentar los retos del sector empresarial colombiano. En 1962, la institucion amplio su
enfoque académico y adopt6 el nombre de Escuela de Administracion, Finanzas y
Tecnologias (EAFIT), reflejando su compromiso con la formacidn integral en areas clave
del desarrollo econdémico y tecnoldgico del pais (Universidad EAFIT, s.f.).

Desde sus inicios, EAFIT ha desempefiado un papel fundamental en la formacién de
lideres, la promocidn de la innovacion y el fortalecimiento del conocimiento en Colombia.
Su reputacion se ha consolidado a lo largo de mas de seis décadas, posicionandola como
una de las universidades mas influyentes del pais. En 2023, fue clasificada como la tercera
universidad con mejor reputacion en Colombia y la primera en Antioquia, segin el Monitor
Empresarial de Reputacion Corporativa (Merco, 2023). Este reconocimiento refleja su
impacto en el sector educativo y su alta estima entre la comunidad académica y
empresarial.

El objeto social de EAFIT es la prestacion del servicio de educacidn superior, lo cual
incluye la creacién y desarrollo de programas de pregrado, posgrado y educacién continua,
asi como la promocion de la investigacion, la extension social y la proyeccion cultural. Su
propdsito misional se orienta a formar profesionales competentes, lideres y ciudadanos
responsables, capaces de generar un impacto positivo en la sociedad (Universidad EAFIT,



s.f.). Desde su creacion, EAFIT ha adoptado un modelo educativo que combina el rigor
académico con una perspectiva humanista, buscando el desarrollo integral de la persona
como eje central de su formacion (UNESCO, 2015).

A lo largo del tiempo, la universidad ha ampliado su portafolio académico incorporando
programas en areas como economia naranja, ciencia de datos, sostenibilidad, relaciones
internacionales y tecnologias emergentes, lo que evidencia su capacidad de adaptacion a los
cambios del entorno y su compromiso con la pertinencia social. En el &mbito nacional,
EAFIT tiene presencia en ciudades como Bogota y Pereira, asi como su presencia regional
en el municipio de Rionegro (sector Llanogrande), mediante sedes fisicas y programas de
extension. Internacionalmente, mantiene alianzas estratégicas con instituciones como
Purdue University (Estados Unidos), Université Laval (Canada) y Universidad de
Salamanca (Espafia), lo que le permite participar en redes académicas globales,
intercambios estudiantiles y proyectos conjuntos (Universidad EAFIT, s.f.).

La Universidad EAFIT se ubica en el sector terciario de la economia, especificamente en el
subsector de la educacion superior. Este sector es esencial para el desarrollo del pais, ya
que fomenta la generacion de conocimiento, impulsa la innovacion y forma el capital
humano necesario para enfrentar los desafios sociales y econémicos (OCDE, 2021). En
coherencia con su mision institucional, EAFIT orienta su labor en torno a una serie de
objetivos estratégicos que refuerzan su compromiso con la excelencia académica y la
relevancia social. Entre estos objetivos se encuentra la formacion de personas integras,
capaces de liderar y desarrollar soluciones innovadoras mediante una educacion de alta
calidad que propicie experiencias transformadoras. Asimismo, promueve la investigacion,
la innovacion y la generacién de conocimiento, dinamizando su creacion, transferencia y
apropiacion para responder a los desafios del mundo contemporaneo. La universidad
también se proyecta socialmente a través de la expansion de soluciones de aprendizaje e
innovacion en diversos territorios del pais, liderando iniciativas con conciencia social y
ambiental que contribuyen a la sostenibilidad del planeta. Finalmente, fortalece alianzas y
relaciones estratégicas con otras instituciones, con el proposito de generar valor compartido
y fomentar el desarrollo sostenible (Universidad EAFIT, s.f.).

EAFIT se proyecta como una universidad de excelencia reconocida internacionalmente,
con el fin de expandir su influencia global. Su estrategia se basa en la innovacion de sus
programas, la sostenibilidad institucional y el fortalecimiento de las relaciones con sus
grupos de interés, todo ello mediante propuestas de valor Unicas y con los mas altos
estandares de calidad. Para operar de manera eficiente y alineada con sus metas, la
universidad cuenta con una estructura organizacional robusta, conformada por diversas
areas. La Rectoria es el maximo 6rgano de gestion, responsable de liderar las estrategias
académicas y administrativas. Las Vicerrectorias gestionan funciones esenciales como la
docencia, la investigacion, la extension y la internacionalizacion, garantizando la calidad y
pertinencia de los procesos. Las Escuelas y Departamentos agrupan los programas
académicos por areas de conocimiento, como la Escuela de Administracion, la Escuela de
Ciencias y la Escuela de Ingenieria. Por su parte, las Direcciones de Apoyo, entre ellas la
Direccion de Desarrollo Humano, la Direccion Financiera y la Direccion de Sostenibilidad,
se encargan de gestionar los recursos y velar por el bienestar de toda la comunidad
universitaria (Universidad EAFIT, s.f.).



1.2. Presentacion del area o departamento donde se desarroll6 la préactica

Dentro de esta estructura, el area de Experiencia de Usuario forma parte de la Direccion de
Mercadeo, y constituye una division clave en la operacion institucional. Su propoésito
central es brindar orientacion y acompafiamiento para generar experiencias positivas en
cada interaccion que el pablico tiene con la universidad. Esta area actlla como un punto de
conexion entre las necesidades del usuario y los servicios ofrecidos por la institucion,
asegurando un flujo de comunicacion eficiente y una atencién de alta calidad (Universidad
EAFIT, s.f.). Dentro de sus procesos, el area administra una serie de herramientas
tecnoldgicas que optimizan la relacién con el pablico. La gestion de los sistemas CRM
(Customer Relationship Management), como ELOQUA para mercadeo y Salescloud para
ventas, es fundamental. Estos sistemas permiten la automatizacién de campafas, la gestion
de bases de datos y el control de la informacion, garantizando que cada comunicacion sea
pertinente y personalizada. Adicionalmente, el &rea vela por la correcta gestion de Habeas
Data y la administracion de la plataforma Mercurio, lo que asegura el cumplimiento de las
normativas de proteccion de datos.

Las actividades de servicio y experiencia de usuario son diversas y se centran en la atencion
al pablico. Esto incluye la administracion y seguimiento a PQRF (Peticiones, Quejas,
Reclamos y Felicitaciones), la gestion de canales de atencion (presenciales y no
presenciales), y el levantamiento y seguimiento de indicadores de satisfaccion. El area
también se encarga de la definicion y ejecucion de la estrategia de servicio de la
universidad y realiza un seguimiento proactivo a estudiantes activos y a la desercion, con el
fin de mejorar continuamente la retencion estudiantil, sin embargo, este no es un trabajo
que realiza el area de manera individual, lo hace conjunto a otras areas que también son
muy importantes para lograr la retencion estudiantil.

En la estructura del area, cuenta con ocho personas, se articula en torno a roles que
aseguran una operacion coordinada y eficaz. Un equipo de profesionales se encarga de los
diferentes procesos, desde la asesoria y el seguimiento de interesados (Leads) hasta la
actualizacion de datos y el escalamiento de casos complejos. EI ContactCenter, a través de
diversos canales como teléfono, email, WhatsApp, chat y SMS, es el corazon de la atencion
al cliente, ofreciendo asesoria e informacion sobre toda la oferta académica y de servicios
de la universidad, es un servicio tercerizado al cual desde el area de experiencia de usuario
se le brinda la informacidn necesaria y actualizada para que puedan brindar informacion
verificada a los estudiantes.

La importancia de esta area para la organizacién es fundamental, ya que actda como el
principal canal de interaccion entre la universidad y su pablico. Su labor asegura una
comunicacion fluida y un servicio de calidad, lo que fortalece la imagen y la reputacion de
EAFIT. Al generar experiencias positivas, el area contribuye directamente a la atraccion,
retencion y fidelizacion de estudiantes, egresados y el pablico en general, lo cual se alinea
con la vision de la universidad de ser una institucion de excelencia, reconocida por su
impacto y su servicio de alta calidad.



2. Desarrollo del proceso de préactica

El presente apartado tiene como propoésito describir de manera detallada el desarrollo del
proceso de practica profesional realizado en la Universidad EAFIT, dentro del &rea de
Experiencia de Usuario, adscrita a la Direccion de Mercadeo. Mi nombre es Katerin
Agudelo Lopera, estudiante de Administracion de Empresas de la Universidad Autébnoma
Latinoamericana (UNAULA), y este trabajo corresponde al proyecto de grado bajo la
modalidad de sistematizacion de la experiencia cuyo objetivo es analizar, reflexionar y
documentar las experiencias adquiridas durante el proceso. A lo largo de este capitulo se
abordara la descripcidn de las actividades operativas ejecutadas, la metodologia empleada,
los logros alcanzados, las competencias desarrolladas y los aportes tanto personales como
institucionales.

El desarrollo de la practica se basé en un proceso operativo enfocado en la atencion al
publico y en la gestidn de experiencias de los diferentes usuarios de la universidad,
haciendo uso de herramientas tecnolégicas como los sistemas (Eloqua, Scala360 y
Kanaryo), la plataforma Ivanti y los canales de comunicacion institucionales. De esta
manera, se buscd contribuir a la optimizacion de los procesos de servicio, fortaleciendo la
satisfaccion del usuario y la eficiencia en la atencidn. Este apartado se estructura de forma
cronoldgica y tematica, iniciando con la planeacion de las tareas, la ejecucion de las
actividades diarias, el seguimiento de indicadores de gestion, y finalizando con la
evaluacion de resultados.

Asi, el proceso de préactica se desarrolla a partir de una perspectiva operativa que permitio
integrar los conocimientos tedricos adquiridos en la formacion académica con la realidad
organizacional, evidenciando la importancia de la gestion del servicio y la experiencia de
usuario dentro de las estrategias institucionales de EAFIT. Este analisis no solo permite
comprender el rol desempefiado durante la préctica, sino también identificar aprendizajes
significativos que fortalecen el perfil profesional y aportan a la mejora continua del area.

2.1. Descripcion del proceso de tipo estratégico u operativo en el cual participé como
practicante

El area de Experiencia de Usuario tiene como propdsito garantizar que las interacciones de
estudiantes, aspirantes, egresados y visitantes con la universidad sean efectivas, empaticas y
oportunas. Para lograrlo, gestiona diversos canales de comunicacion institucional y
administra herramientas tecnoldgicas que facilitan la trazabilidad de la informacion y la
atencion a los requerimientos.

De todas las actividades desarrolladas por la practicante durante su proceso de practica
profesional, tres tuvieron un impacto significativo dentro de su proceso en el area de
Experiencia de Usuario. En primer lugar, la ejecucién de envios de comunicaciones
institucionales a través de plataformas CRM, con el objetivo de garantizar que la
informacion relacionada con procesos académicos, becas, pagos y actividades



institucionales fuera transmitida de manera clara, segmentada y en el momento oportuno a
los diferentes publicos de la universidad.

En segundo lugar, la actualizacion de informacion institucional dirigida al publico,
especialmente en espacios como las preguntas frecuentes (FAQ) de la pagina web. Esta
actividad consistio en revisar contenidos que presentaban desactualizacion, validar la
informacién con diferentes areas de la universidad y reorganizarla de manera que resultara
mas clara y accesible para los usuarios.

Finalmente, se destacan las pruebas realizadas al chatbot institucional (BOT) de
certificados y a otros canales digitales de atencion, mediante ejercicios de verificacion y
simulacién de consultas por parte de los usuarios. Estas pruebas permitieron identificar
inconsistencias en la informacién suministrada, vacios en las respuestas automatizadas y
posibles oportunidades de mejora en la experiencia digital.

2.2. Acciones del practicante

En este apartado se describe de forma detallada la experiencia en la practica desarrollada a
lo largo de los meses durante la permanencia en la Universidad EAFIT, especificamente en
el &rea de experiencia de usuario perteneciente a la direccion de mercadeo.

2.2.1. Actividades desarrolladas durante el mes uno (03 de septiembre — 03 de
Octubre)

El proceso de integracion de la practicante se desarrollo de forma extensiva a lo largo de su
primer mes de ejercicio profesional en la Universidad EAFIT, asumiendo el rol de
Practicante de Experiencia de Usuario (UX). Esta fase inicial fue disefiada para asegurar
una inmersion completa que trascendiera la induccion administrativa basica, enfocandose
en el alineamiento estratégico con la cultura institucional y la adquisicion de las
competencias operativas esenciales. Dicha prolongacion permitié un manejo de la
informacion gradual y el desarrollo de habilidades previas a la ejecucion de tareas de alto
impacto que se veran mas adelante.

Para comenzar el proceso de induccidn, la practicante completé la Induccion Virtual
obligatoria a través de la plataforma tecnoldgica Interactiva. Aungue los cursos se podian
tomar en cualquier momento, la practicante los finaliz6 en aproximadamente tres dias.
Estos modulos se enfocaron en la historia institucional, la Seguridad de la Informacién
(énfasis en el manejo de datos) y Género, Diversidad e Inclusion (GDI).

El curso de GDI fue especialmente significativo, ya que promovio el respeto hacia todas las
personas, independientemente de sus preferencias o identidades. EI moédulo hizo una
distincion pedagdgica entre sexo y genero, y abordd abiertamente temas de acoso laboral e
inclusion, destacando como la falta de inclusion activa afecta negativamente el ambiente
laboral. Este enfoque formativo reforzé el compromiso de la universidad con la creacion de
una cultura laboral respetuosa y de confianza, alineando la conducta del practicante con los
valores éticos de la institucion.



A continuacion se adjuntan los diplomas obtenidos al finalizar los cursos de induccion a la
universidad EAFIT, con el fin de sustentar lo anteriormente mencionado.

Figura 1. Certificado curso de Género, diversion e inclusion.
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Fuente: Universidad EAFIT plataforma Interactiva.

Figura 2. Certificado curso de Seguridad de la informacion.
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Adicional a esta etapa, también se obtuvo un certificado al cual solo se puede acceder
directamente desde la plataforma y aparece como un mensaje emergente, es un certificado
de culminacidn a la induccion de empleados. A continuacion, se adjunta la imagen del
certificado.

Imagen 3. Certificado curso induccion empleados

Certificado curso Induccion de
empleados

iFelicitaciones! Has aprobado el curso
de Induccidon de empleados
satisfactoriamente

Nombre del curso:
Induccion Universidad EAFIT 2025
Fecha de vencimiento: Nunca

Fuente: Universidad EAFIT plataforma Interactiva.

Luego de realizar estos cursos, la atencidn se centro en la integracion logistica y la
presentacion formal del equipo. La jefa directa facilito la bienvenida e introdujo a la
practicante en el marco de sus futuras responsabilidades, destacando el rol de revision y
actualizacion de la experiencia en la comunicacion institucional y la gestion de
informacion. Se realizo la dotacion de los elementos tecnoldgicos requeridos para el cargo,
especificamente un portéatil Dell empresarial, junto con mouse y audifonos. Esta provision
de herramientas de alta calidad demostro el compromiso institucional con el desempefio
optimo y el bienestar de la practicante, asignando un puesto de trabajo adecuado que
facilito el inicio inmediato de las labores.

Un aspecto critico de esta etapa fue la resolucion de un problema al intentar activar el
correo electrénico institucional, una falla de autenticacion que requirio la solicitud de
soporte técnico al area especializada, SAUL. Superada esta barrera, la practicante pudo
acceder a las herramientas esenciales de la suite Microsoft, incluyendo Microsoft Teams,
una plataforma de colaboracion que facilita la comunicacién grupal, las video llamadas y el
manejo de documentos compartidos (Microsoft, 2024). Seguidamente, se instruy6 la
navegacion por la pagina web institucional, la principal interfaz digital de la universidad,
con el objetivo de lograr una comprension profunda de como esté organizada y dénde se
encuentra la informacidn clave sobre programas académicos y becas y otra informacion de
interés.



La estructura organizacional del &rea fue detallada para establecer los canales de
comunicacion y la jerarquia. El organigrama presentado por la coordinadora (la jefa directa
de la practicante), abarco desde la Rectoria, el Director de Mercadeo, el Jefe de Experiencia
de Usuario y Mercadeo, hasta la Coordinadora de Experiencia de Usuario. De particular
relevancia para la practicante fue la Auxiliar, cuyo rol inicial fue guiar a la practicante en el
uso de la plataforma institucional y coordinar las reuniones informativas por Teams,
actuando como el principal apoyo operativo durante este mes inicial.

El equipo cuenta con una Analista de CRM, un rol fundamental para la estrategia de
comunicacion masiva de la institucion. La Gestidn de Relaciones con el Cliente (CRM) se
concibe como una filosofia empresarial que integra un conjunto de técnicas para generar
valor y cultivar relaciones sélidas y leales con los clientes (Greenberg, 2003). Esta analista
administra los distintos sistemas CRM utilizados para los envios masivos de informacion a
publicos especificos.

Dentro del conjunto de herramientas tecnoldgicas de comunicacion institucional, la
universidad emplea multiples sistemas especializados. El sistema Eloqua se utiliza
principalmente para la gestion y envio de camparias de email marketing y la organizacion
de procesos de comunicacion personalizados a grupos de interés (Oracle, 2024). lvanti, por
su parte, aunque generalmente ligado a la gestion de servicios de tecnologia, en este
contexto apoya procesos internos. Ademas, se emplean Kanaryo y Scala360 en la estrategia
de comunicacion, lo que permite dividir la base de datos y asegurar que el mensaje llegue
correctamente a los interesados en pregrado y posgrado.

La induccion al proceso de Mistery Shopper se llevé a cabo de forma tedrica y practica
durante este mes, y, se hicieron algunas pruebas en los canales de atencidén encontrando
algunos errores en la informacion que se estaba brindado, informacién desactualizada por
una parte y también, se evidencio que el BOT de whatsapp no traia informacion que se
supone si debia traer como lo es la informacion basica acerca de programas de posgrado,
como duracién y precio, esto ameritd hacer un reporte con todos los hallazgos en formato
word para ser enviado a las personas encargadas del BOT, para que hicieran las debidas
actualizaciones. En esta etapa, se detallé que el Call Center utiliza el canal de WhatsApp
con un chatbot que responde con informacion de la web institucional para consultas
generales. El personal humano utiliza una plataforma interna denominada Niik, la cual debe
estar en constante actualizacion para asegurar que los asesores de la empresa tercerizada
dispongan de informacion institucional correcta y oportuna para el apoyo en temas de
divulgacion.



Figura 4. Prueba al BOT por medio del canal de WhatsApp
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Nota: Conversaciéon tomada de WhatsApp donde se puede observar la realizacion de una
prueba realizada al BOT institucional.

En la imagen anterior, se puede evidenciar que se le hace una pregunta al BOT sobre el
valor de la inscripcion, y en vez de responder la pregunta ya que es informacion basica que
esté en la pagina de la universidad (Informacion con la que se alimenta el BOT), EI BOT
decide mandar al usuario directamente un asesor para resolver esta pregunta, alargando
tiempo de espera del usuario mientras un asesor se conecta y haciendo que el asesor
responda a una solicitud que realmente no necesita de su apoyo. En esta etapa, se hicieron
tanto reuniones virtuales por la plataforma de teams como reuniones presenciales donde la
practicante se desplazé a otras oficinas para conocer sobre otras areas, los procesos que
realizaban y como iba a ser el trabajo de integracion que en el futuro iba a realizar con
estas, procesos que se van a observar mas adelante.

Después de varios dias de inducciones con otras areas, se paso a una induccion en la pagina
web institucional, para conocer las rutas 6ptimas para encontrar la informacién mucho mas
facil, esto con el fin de poder entregar la primera tarea que es la actualizacion de
informacion en la pagina web, para llevar a cabo esta tarea se realizaria la primera
integracion con diversas areas de la universidad con el fin de actualizar la informacion que
esta de cara a los estudiantes, egresados e interesados en los programas de la universidad y
sus diversos procesos, esta tarea se detuvo un tiempo ya que surgié una actividad de mayor
importancia, fue el principal proceso operativo realizado y consistio en la Revision y
Actualizacién de Informacion Critica. Este proceso comenzo con la organizacién de la base
de datos de postulaciones a la Beca Talento en Investigacion (posgrados). La practicante
recibio un archivo Excel que requeria una filtracién detallada por nivel de estudio
(Maestria, Especializacion o Doctorado), un procedimiento esencial para limpiar la
informacion.

Un desafio operativo se presentd al encontrar registros donde el nombre del proyecto de
investigacion habia sido reemplazado por codigos. Para solucionar esto, la practicante tuvo
que iniciar un proceso de contacto directo telefénico con los postulantes para confirmar su
interés, lo que implico la actualizacion manual de la base de datos. Se implementd un
sistema de reporte continuo, que era una tabla de Excel para seguir el avance, cuantificando
los contactos realizados y los pendientes, y una vez organizada la base, esta fue enviada a la



jefa directa para su gestion final con el area institucional correspondiente.

Figura 5. Base de datos postulantes a Beca Talento de Investigacién

S w CF CG CH Cl CO CP cQ CR CS
Q3 Q148 Q231 Q232 Q303 Q304 Q310 Q31 Q299 Q312 Q313
Nombr ~ |Nimero d ~ _E Selecciona el program v Seleccic ~ | Seleccic ¥ | Seleccic * | Seleccic ¥ | Seleccic | Seleccic » | Seleccic
Molina  #HEHEEE Maestria de la Administracién Cambios o en
Petrova #HEHHEHE Maestria Humanisticos segunda
Isabella #HEEHEEHE Maestria de la Ingenieria Productividar en Huella de ca
ARTUR  #HHHREHE Maestria Maestria en Economia en
RENDO #HHsHEHE Maestria Biociencias multi- | 1 en
nMesa  #HHEEHEEH Maestria Juridicos segunda
Pérez AR Maestria de la Inienien’a en Sintesis, car;

Luna AR Maestria de la Administracién Communic en
Castella  ####tHH Maestria de la Ingenieria Desarrollo di en
0 RS Maestria de la Ingenieria segunda
Carlos  #HH#E## Maestria Biociencias multi- segunda
Felipe RS Maestria Matematicas Aplicadas Ten
Botero S Maestria Juridicos en
Pablo RS Maestria de la Ingenieria Desarrollo di en
Fernand #HHEEEE Maestria Humanisticos en

Nota: Parte del Excel usado para realizar el proceso de confirmacion de titulos de
investigacion, las columnas presentadas corresponden a informacién como nombres,
numero de celular, nivel de programa academico de posgrado, programa de interes, titulos
de investigacion y segunda opcion de investigacion, con el fin de mantener la privacidad,
se censuran los numeros de los usuarios.

En la foto anterior, podemos ver la matriz que se actualizo, en esta se tenian diferentes
datos, los mas importantes eran el nimero de celular que sale censurado en este caso, y el
nivel de programa que en este caso se muestra el de maestria, al frente esta el programa de
interés de cada persona que van desde ingenierias hasta biologia o estudios humanisticos, y
frente a este estan los titulos de investigacion que muchos de estos se veian como cddigos
de tres nimeros, cuando aparecian con nimero, la practicante debia Ilamar a la persona y
validar su titulo de investigacion y ponerlo en el lugar correspondiente.

La tarea aument6 en complejidad al realizar una conciliacion de bases de datos. Al
encontrar diferencias entre los registros internos y externos, fue necesario reconfirmar
informacion con postulantes que habian incluido una segunda opcidn de investigacion sin
especificarla. Algunos usuarios aprovecharon esta validacién para modificar el titulo de su
investigacion inicial, lo que generd diferencias con las bases de datos madre que tenian las
personas encargadas de este proceso, por lo que la practicante se reunié con estas personas
via Teams para explicar por qué la informacion que ellas tenian era diferente a la que la
practicante habia entregado. Cada cambio exigié también la actualizacion del resumen del
proyecto, asegurando la coherencia de la documentacion.

Tras finalizar la organizacidn de la base de datos, la actividad principal se centr6 en la
actualizacion de las Preguntas Frecuentes (FAQ) de la universidad, cubriendo categorias
clave como EPIK, carnetizacion y EATA. Esta tarea requirio establecer comunicacion con
diversas areas institucionales, pues el contenido existente, en algunos casos con una
antiguedad de hasta dos afios, presentaba una desactualizacion significativa. Aunque la



practicante propuso organizar las preguntas por temas para mejorar la facilidad de uso para
el usuario, la sugerencia fue rechazada por la persona encargada, lo que demostro las
limitaciones de la iniciativa en la fase inicial de la préactica.

Figura 6. Excel de preguntas frecuentes

A B

https:/www.eafit edu co/institucional info-general Paginas/faq. aspx#admisiones
N | PREGUNTA | RESPUESTA | ENLACES

INSCRIPCIONES

PREGARDO
Inscribirte a un programa de pregrado es muy facil, aqui te dejames unos pasos que
puedes seguir:
:Ciémo me inscribo a un programa de

do? 1. Ingresa a Epik . crea una coenta o inicia sesidn.
pregrade: 2. Seleceiona el ol “Solicitante” — “Tnscripeién Pregradoy Posgrado”.

3. completa el formulario (datos g 1 etc.)
4. Paga la inscripcion v, mm) ggu;dalaenﬁensm

(Aqui te dejamos una guia a seguir para saber el estado de tu inscripeion:
i Camo puedo saber si mi inscripcion fue

registrada y el estado del proceso? [Entra a Epik — “Inscrip. Pregrado y Posgrado™ —*R de Solicitud
verificar si tu solicitud estd en estado registrada, en revision, admitido, ete.

51 ya hiciste el pago, entrega de documenms e (=i aplica) entrevista o examen, solo

Ya pagué la inscripeion, pero no me han .
3 ificado si fui "I.;Quédebohaoﬂ"’debﬁwu Cuando el de finalice, un correo con tu

[Beviza tu bandeja de entrada, spam v “Otros”. El correo llega desde
notificaciones@eafit edu.co

. asunto “EAFIT - Tu usuario esta listo - Cuenta creada™. 5i no lo encuentras,
contacta a savl@eafit edu.co

o Mesa de Ayuda: (604) 2619500 ext. 9433,

No recibi mi vsuario o contrasefia después
de crear la cuenta, ;qué hago?

St 5 R ami SldjllgenmasheelreglstmenEp]k,remb]mselcorrenconusummyconﬁasenaal

5 s 4ia vna vez matriculada? |SOTE0 P 1reg: Sino llega, con Mesa de Ayuda o escribe a

3 saul@iaaﬁt.edu_co

Nota: Excel donde se pueden ver consolidadas las preguntas frecuentes que hacen parte de
la pagina institucional.

Aqui se pueden ver las preguntas ya actualizadas, que corresponden a las preguntas
frecuentes generales de la pagina institucional, como se ve, luego de exponer por qué la
organizacion que habia propuesto la practicante era mejor para los usuarios, la persona
encargada acepto revisar la propuesta y dio libertad a la practicante para organizarlas y
presentarlas, una vez la practicante actualizo toda la informacidn la presenté y fue aceptada,
lo siguiente fue que la persona encargada de este proceso validara que la informacion fuese
correcta y se paso a organizar esta informacidn dentro de la pagina institucional, con el fin
de que las personas que la visitaran, tuvieran acceso a informacion confiable y actualizada.

Un segundo proceso operativo clave fue la Introduccién al Envio de Campafias por
plataformas digitales. La labor se enfocé en el entrenamiento detallado sobre el manejo de
los sistemas Scala360, Kanaryo y Eloqua, esenciales para la comunicacidn institucional. La
capacitacion incluy6 la forma de crear plantillas de mensajes distintas por linea de envio
(pregrado o posgrado), la correcta segmentacion de los grupos de interés y el envio
controlado de mensajes masivos. Un componente obligatorio fue la realizacion de pruebas
de envio rigurosas para asegurar que el mensaje final a distribuir tuviera la estructura, la
informacion y la presentacion correctas.



El principal acercamiento operativo en esta area se dio con Eloqua, el cual se complementa
con el cumplimiento estricto de la normativa de Habeas Data (Ley 1581 de 2012). La
practicante también recibid acceso al buzdn de datos personales, encargandose de filtrar las
solicitudes. El proceso operativo clave fue la gestidn de las peticiones de baja o cancelacién
de suscripcion: la practicante debia buscar el correo del usuario en Eloqua y ejecutar la
cancelacion, asegurando que el usuario dejara de recibir comunicaciones institucionales de
forma inmediata, cumpliendo con la importancia legal de proteccion de datos. Para este
proceso, la practicante revisaba el buzon del correo de datos personales para ver que
usuarios pedian la baja de la base de datos institucional y asi entrar en Eloqua y cancelar la
suscripcién de la persona evitando asi la llegada de correos indeseados para esa persona.

Figura 7. Plataforma tecnoldgica Eloqua

<

_ Preferencias
Carlos Antomo_ -

Estado y suscripcion de correo electrénico

Etiquetas de seguridad

Suscripcion
cancelada
de forma
global

Suscripcin cancelada JEEVET= {114

Direccion de correo

- — Restablecer estado
electrénico valida - .

Recibe correos
electrénicos de HTML Enviar solo texto
enriquecido

Suscripcion de grupo

[ Suscripcién de correo electrénico 55

Nota: Una captura de pantalla de Eloqua en la seccion “mis contactos” donde se puede
ver el estado de un usuario que solicitaba la baja de la base de datos de la Universidad
EAFIT.

En esta imagen, se puede evidenciar la cancelacion de una suscripcion para una persona
que lo solicito por medio del correo electronico de datos personales de la Universidad
EAFIT, para realizar este proceso, se atiende a la solicitud, se toma el correo electronico de
la persona, se pega en la seccion “mis contactos” del aplicativo Eloqua, alli, se le da al
botdn desuscribir y, posterior a esto, se le manda un correo a la persona con el fin de
confirmar su exclusion de la base de datos institucional. Y, con este proceso, se termina
todo lo realizado por el primer mes de practica de la practicante.



Tabla 1. Resumen de actividades del mes uno
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Fuente: Elaboracion propia

Durante el primer mes en la Universidad EAFIT, el sentimiento predominante en la
practicante fue una mezcla de entusiasmo y expectativa frente al inicio de su trayectoria
laboral. El proceso de induccion, realizado a traves de la plataforma Interactiva y teams
para capacitaciones de area, constituyeron el primer contacto formal con la cultura
organizacional, permitiéndole comprender que el area de Experiencia de Usuario es el eje
articulador de la relacion con el estudiante. Aprendio que la calidad del servicio no es un
concepto abstracto, sino que se construye a partir de detalles minimos, como la coherencia
en la informacion de un chatbot o la calidez en el saludo institucional. Se sintio motivada al
realizar su primer ejercicio de Mystery Shopper, pues identificar fallas reales en el sistema
le brindd una perspectiva clara sobre la importancia estratégica de su labor para mitigar
puntos de dolor en los aspirantes.

2.2.2. Actividades desarrolladas mes 2 (03 de octubre — 03 de noviembre)

Las actividades desarrolladas durante este mes, se centraron en dos procesos operativos




principales: Gestidn de incidentes y actualizacion de articulos en lvanti y ejecucion de
campafias y envios institucionales en CRMs (Scala360, Kanaryo y Eloqua).

Durante el segundo periodo de la practica profesional, la dindmica laboral fue mas una fase
de observacion asistida para pasar a una etapa de autonomia operativa. Este cambio
permitié una inmersién profunda en la arquitectura de servicios de la Universidad EAFIT,
donde la gestion se centrd en la resolucion de problemas. La labor realizada en este mes se
fundamento en la que la experiencia del usuario no es un evento aislado, sino una serie de
interacciones técnicas y emocionales que deben ser gestionadas con precision.

Proceso de gestion de incidentes y actualizacion de articulos de conocimientos en
lvanti:

El proceso de gestion de incidentes se activa cuando el Call Center Konecta reporta por
correo incidentes urgentes que afectan a los usuarios y que no han recibido respuesta. A
partir de ese momento, el equipo de Experiencia de Usuario realiza la revision del caso en
Ivanti, analiza la solicitud y determina la accion correspondiente: comunicacion directa con
el usuario o contacto con el area encargada.

En caso de requerir escalamiento, se gestiona con areas como Saul, que es donde prestan
soporte técnico para las plataformas universitarias, Registro Académico, entre otras areas
quienes brindan la solucion técnica o administrativa. Finalmente, el caso se cierra en Ivanti
y se informa al Call Center sobre la resolucion y la accion tomada.

En el frente de la gestion de incidentes a través de la plataforma Ivanti, la actividad
principal consistio en el tratamiento de blogueos técnicos en los formularios de inscripcion.
Estos incidentes, reportados inicialmente por el Contact Center Konecta, requerian un
diagnostico detallado para identificar si la friccion se debia a inconsistencias en la carga de
documentos o a fallos en el sistema. Segun Zeithaml et al. (2017), la calidad del servicio
técnico es un determinante critico de la satisfaccion del cliente. Al actuar como un puente
de soporte de segundo nivel, la intervencion de la practicante permitio rescatar procesos de
inscripcidn que estaban en riesgo de abandono.

Para la resolucion de estos casos, fue imperativo el uso cruzado de herramientas como el
sistema EPIK y bases de datos internas de la Direccion de Mercadeo. La capacidad de
navegar entre diferentes interfaces para validar el estado del aspirante permitié reducir los
tiempos de respuesta del area. Esta gestion de la continuidad operativa asegura que el
"lead" o cliente potencial no desista ante barreras tecnoldgicas. En este sentido, la
administracion de la plataforma Ivanti se convirtié en una herramienta de retencion
temprana para la institucion.

Para este proceso a la practicante le tuvieron que dar acceso a lvanti, para ingresar habian
tres roles diferentes, gerente de conocimiento que permitia navegar por la herramienta y
hacer cambios en articulos de conocimiento, que son articulos con informacion de la
universidad, para directivos y estudiantes, el rol de analista de mesa de servicio, este se usa
para gestionar los incidentes en Ivanti, y el Gltimo, es de autoservicio, este es el rol para
estudiantes o algunos colaboradores que no tienen acceso completo a la informacion, este



rol solo permite ver los articulos de conocimiento entre otras funciones en las que no
entraremos en detalle, pero es principalmente para consultar informacion.

UNIVERSIDAD

EAFIT

Mesa de servicio

Seleccionar rol

Gerente de conocimiento
Analista de mesa de servicio

Autoservicio

Figura 8. Aplicativo lvanti para gestion de articulos y recepcion de incidentes.

Nota: Aplicativo usado para resolucion de incidentes y gestion de articulos de
conocimiento Utiles para la actualizacion de informacion.

Para esta etapa de gestion de incidentes, la practicante uso el rol de analista, la tarea
consistia en revisar los correos que enviaban las personas del contact center Konecta con
los incidentes que se debian revisar, estos incidentes los mandaban con un codigo, este
permitia buscar el caso en el sistema y tener acceso a los datos personales del usuario y el
detalle del incidente, lo que debia hacer la practicante era ponerse en contacto con la
persona, verificar si ya habia sido solucionado su caso o si en su defecto aun no le daban
respuesta de su proceso, en caso de que se le hubiera dado respuesta, se cerraba el incidente
en lvanti para que el contact center supiera que ese caso Yya estaba resuelto, y en caso de
que no estuviera resuelto, la practicante debia comunicarse con el area y ver si era posible
agilizar este proceso y cuando estuviera resuelto, debia subir la resolucién del incidente y
cerrar el caso. Se adjuntaran imagenes de un caso que recibid la practicante y la gestion que
se le hizo. Para la actualizacion de articulos de conocimiento, se uso el rol de gerente de
conocimiento, aqui la tarea era sencilla, la practicante debia abrir el articulo a actualizar y
leer la informacion para ver si habian fechas desactualizadas o procesos que ya no se
realizaban con el fin de corregir la informacion con ayuda de las areas correspondientes,
quienes le daban las fechas y procesos actualizados y la practicante se encargaba de
actualizarlos en el articulo con el fin de que quienes accedieran a estos articulos tuvieran
informacion veridica y confiable.



Figura 9. Correo electrénico intercambiado entre Konecta y la practicante

MARIA CAMILA ARANGO BARCO<maria.arangobarco @ konecta.com> [&]
Para: @ Diana Cristina Cardona Quiroz; Katerin Agudelo Lopera; y 1 mas Vie 10

ﬂ Respondio el Mar 14/10/2025 14:49.
Buenos dias, espero que estén muy bien!!!

Kate - Dianis, su ayuda por favor con este caso ya que la usuaria se encuentra muy maolesta porque no se le ha dado gestién al caso.

incidente 1440

OMAIRA

cc

cel

ESPECIALIZACION EN FINANZAS-MEDELLIN
correo a desbloguear:

resumen:

Se comunica porque solicita restablecer Lz cuenta de correo institucional EAFIT de manera urgente, yaque la tizne como cuentade
verificacion a sucorreo personal y no le permite ingreso a ninguna de las 2 cuentas, tembién solicita que por favor la contacten al ndmero de
teléfonc va que los correos estan bloqueados.

Nota: Correo electronico donde se puede ver la recepcion de un caso en lvanti para su
debida gestion, los datos del usuario con el fin de mantener la privacidad se censuran de
este registro.

En la imagen anterior se puede ver el correo que se recibio por parte de Konecta, el nimero
de incidente, datos personales y el resumen del caso, la practicante procedio a revisar el
caso en Ivanti y verificar si habia sido asignado al area correspondiente, al darse cuenta que
no se habia asignado, se comunicé con su lider para hacer la asignacion del caso al area
correspondiente y contactarse directamente con una persona del area, via Teams con el fin
de que se le diera prioridad al caso, luego, la practicante procedié a comunicarse
directamente con el usuario via WhatsApp dias después, con el fin de saber como iba su
proceso, si habia recibido respuesta del area encargada o aun tenia problemas con el ingreso
a su correo electrénico, el usuario informo que no habia obtenido respuesta ain por lo que
la practicante le dio una ruta a seguir para solucionar mas rapido este incidente, lo cual
termino en un resultado satisfactorio para el usuario quien pudo dar resolucion a su caso de
manera efectiva. El resultado del mismo, se compartio con las personas del contact center
para que estuvieran al tanto y actualizaran en su base de datos que el caso ya estaba resuelto
y no lo volvieran a enviar para revisar y evitar re procesos.



Imagen 10. Correo con la resolucion del caso de Ivanti

Nota: Correo electronico donde se puede ver la resolucion de un caso en Ivanti, los datos

@ Katerin Agudelo Lopera e %\, Responderatodos < Reenviar

Para: MARIA CAMILA ARANGO Mar 14/10/2025 14:49

Muy buenas tardes, espero se encuentren bien.

El presente correo es para informar que el caso No.144C |, ya fue resuelto, nos pusimos en contacto directo con la usuaria teniendo la
siguiente conversacion:

[10:59, 10/10/2025] EAFIT: jHols Omaira! @

Soy Karerin Agudelo del drea de Experiencia de Usuario de la Universidad EAFIT.

Estamos haciendo seguimiento a tu caso No. 1440 "Se comunica porgue solicita restablecer la cuenta de correo institucional EAFIT de
manera urgente, va gue la tiene como cuenta de verificacicn a su correo personal y no le permite ingreso a ninguna de [as 2 cuentas, también
solicita que por favor la contacten al numero de teléfono ya que los correos estan blogueados.” y queremos validar si ya obtuviste alguna

respuesta.”

[14:38, 10/10/2025] : "Buenas tardes Katerin, nohe obtenido respuesta y s requiero urgente porgue tengo ahi un
documenta de caracter juridico que debo gestionar. Sabes que mas puedo hacer para que me restablezcan el correo de EAFIT, o donde ir?
Muchas gracias”

[15:42, 10/10/2025] EAFIT: "Omaira tu hiciste el reporte de tu incidente a alguno de estos canales de soporte & usuarios SAUL del drea de TI?
Linea: 2619500 {ext 9433) - Teams: Soporte & usuarios SAUL
Email: saul@eafit.edu.co”

[15:43, 10/10/2025] : "no, & mi no me habian dicho. Me dijeron que tenia que ser como lo hice.”

[16:34, 10/10/2025] EAFIT: Ah, Omaira, comunicate por favor con Saul que ellos son los encargados de resolver todos esos fallos de los
correos institucionales. Y me estds comentando Porfi que te dicen para estar pendiente.”

[6:28, 11/10/2025] : "Katerin buenos dias, ayer llame a Saul al numero gue me diste, me resolvio el problema, te agradezco

enormemente haberte apersonado de esto, para mi es demasiado importante, Gracias a Sara tambien. Q tengas un buen dia y mil gracias de
nuevo."

del usuario con el fin de mantener la privacidad se censuran de este registro.

Este caso especialmente para la practicante fue muy gratificante, ya que, pudo ayudar a una
persona que lo requeria y pudo percibir que la labor que estaba desempefiando con la
gestion de estos casos estaba siendo percibida satisfactoriamente por los usuarios lo que le
hizo entender un poco mas la importancia de una gestion efectiva en la experiencia de
usuario en cualquier proceso que se realiza en procesos académicos como se evidencia en
este caso.

Proceso de envio de comunicaciones institucionales (CRMs):

El segundo proceso operativo tiene como objetivo mantener una comunicacion efectiva con
los aspirantes y usuarios institucionales, garantizando que reciban informacion oportuna
sobre sus procesos de inscripcion, pagos, becas y admisiones, entre otros procesos, este
proceso se hace principalmente por Scala para mensajes de WhatsApp y Eloqua para
mensajes de correo electronico.

El flujo inicia cuando un area (usualmente Admisiones, Activacion y Atraccidn) generan
una base de datos, la cual es remitida al equipo de Experiencia de Usuario, hay algunas
bases que requieren que la lider haga algunos cruces en Excel para traer los datos correctos
para los envios, una vez esta base es terminada se le pasa a la practicante para que realice
un filtrado y depuracion de la informacion, eliminando duplicados, errores en los datos, o
en su defecto, elimine la informacion que no sirve, sean correos electrénicos o nimeros
telefonicos, y por Gltimo, se organiza la base en el formato que requieren los sistemas



Scala360 o Eloqua.

Figura 11. Plantillas usadas para envios de WhatsApp y Correo

A B, C D E F G H I
1 Number |B |C |D programa |estado |fecha envio
2 pre inscrito [ 2025-11-21 Plantilla envio
3 pre inscrito | 2025-11-21 nuevos
4
5
6
7 Number |E |C |D | mmme- Plantila envio actives
8
9
10 Nombre |[CCl#CC|Cel[Correo | s Plantilla envio correos

11
Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, se elaboran las plantillas de comunicacion (correo, WhatsApp o SMS), se
crean los segmentos de contacto en las plataformas, se crean las camparias y se hace el
respectivo envio de los envios masivos. Finalmente, se elaboran reportes de seguimiento,
descargando los reportes de los envios desde las plataformas, estos son necesarios porque
permiten evidenciar las campafias realizadas, cuando fueron enviadas y a quién fue enviada
y asi, evitar la saturacion de los usuarios con mensajes repetitivos.

Durante los meses de septiembre y octubre se evidencid una evolucion progresiva en el rol
como practicante. En septiembre, la practica se centrd en comprender el funcionamiento del
area y los sistemas internos, mediante capacitaciones, observacion y apoyo en tareas de
actualizacion. En octubre, las responsabilidades aumentaron, otorgando una mayor
autonomia operativa en el manejo de plataformas, resolucion de incidentes y ejecucion de
campainias.

A nivel técnico, se fortalecieron competencias en gestion de bases de datos, uso de CRM
institucionales, manejo de lvanti, comunicacion con usuarios y elaboracion de reportes. A
nivel personal, se desarrollaron habilidades de trabajo colaborativo, atencién al detalle,
adaptabilidad, comunicacion inter-areas y gestion del tiempo.

En lo que respecta al marketing operativo, se alcanzé un dominio avanzado de herramientas
CRM como Oracle Eloqua, Scala360 y Kanaryo. La actividad no se limité al envio masivo
de informacion, sino que incluyé una fase critica de depuracion de datos. Antes de ejecutar
cualquier campafia, la practicante ejecutd procesos de limpieza manual para corregir
nameros telefonicos con simbolos o registros incompletos. Segun Greenberg (2003), la
efectividad de un sistema CRM depende directamente de la integridad del dato, pues una
base de datos corrupta erosiona la confianza del usuario.



Adicionalmente, la practicante implementd protocolos de Aseguramiento de Calidad (QA)
antes de cada envio de WhatsApp o correo electronico. Esto incluia la verificacion rigurosa
de piezas gréficas, la funcionalidad de los hipervinculos y la correcta asignacion de lineas
de salida para los publicos nuevos y activos. La diferenciacion de canales es vital para
mantener la relevancia del mensaje y evitar la saturacion informativa del usuario. Este rigor
técnico garantizo que la comunicacién institucional de EAFIT mantuviera sus estandares de
excelencia y profesionalismo en cada contacto digital.

Figura 12. Prueba de mensaje enviado via WhatsApp

@ Universidad Eafit €

£ iHola Kate!

‘._.‘} Nos alegra confirmarte gue cumples con los
requisitos para avanzar en tu postulacion a la
Beca Talento Publico — EAFIT (30 % de la
matricula).

¥ Revisa tu correo electronico: alli encontraras
las instrucciones detalladas para continuar con tu
inscripcion y admision al programa de posgrado
que elegiste.

{4 Pasos principales para avanzar:

1. Completar tu inscripcion en el programa.
2. Adjuntar la documentacion requerida. ®
3. Agendar tu entrevista (si aplica).

ﬁ‘ Recuerda que el proceso de inscripcion incluye
el pago correspondiente.

24 Recuerda: la fecha limite para estar inscrito y
admitido es el 30 de noviembre de 2025.

# Ingresa a Epik aqui: www.eafit. edu.co/epik

Nota: Envio de prueba realizado por la practicante desde el aplicativo Scala para verificar
que el mensaje que se enviaria via WhatsApp saliera de manera adecuada, con buena
estructura y por la linea debida (Posgrado o Pregrado).

En la imagen anterior se puede evidenciar uno de los mensajes via WhatsApp enviado por
la practicante acerca de la confirmacion de aplicacion a una de las becas de la universidad
(Beca talento publico) que tiene como objetivo decirle a los postulantes si obtuvieron el
auxilio o no y el porcentaje que cubriria la beca del valor de la matricula en caso de
obtenerla.

Un desafio técnico notable en este mes fue la extraccion y consolidacion de reportes de
desempefio dentro de la robusta plataforma Oracle Eloqua. La complejidad de sus
parametros exigio un esfuerzo adicional para documentar el paso a paso de la generacion de
indicadores como tasas de apertura y clics. Este ejercicio de gestion del conocimiento es lo
gue Nonaka y Takeuchi (1995) denominan la conversidn de conocimiento tacito en
explicito. Al estandarizar estos reportes, se facilitd la trazabilidad de la efectividad de las
campanas para las futuras etapas de la practica.



Finalmente, el analisis de este periodo revela un aprendizaje significativo sobre la
importancia de la agilidad en el departamento de mercadeo. La capacidad de gestionar
simultdneamente la presion de los casos en Ivanti y la precision de los envios en los CRMs
consolidé el perfil administrativo de la practicante. Se observo un impacto positivo,
especialmente en el segmento de pregrados, donde la comunicacién oportuna fue clave para
mantener informados a los aspirantes a cerrar sus procesos de inscripcion. EI mes concluyé
con una vision clara sobre como la tecnologia y la estrategia deben alinearse para optimizar

el servicio.

Tabla 2. Resumen de actividades desarrolladas en el mes dos

Actividades Descripcion Observaciones
Se identificd una brecha de agilidad en la comunicacion entre las dreas, lo
cusl representaba un nesgo directe para |a experiencia del usuanio. E
Resolucién de incidentes ugentes reportades por el Call Center Kaonecta, retraso en la captura de informacicn critica evidencio la necesidad de
especificaments blogueos téenicos en formularios de inscripeion y caga de ogptimizar los canales de consulta interna para evitar que |a latencia
Atencidn de Segundo Nivel documentos. administrativa afectara la percepcion de sficiendia de la instiucidn

Roles y Permisos

Mansje de |a plataforma lvanti bajo el rol de Anslisia de Mesa de Servicio para

gestionar casos, ¥ consulta de Articulos de Conocimiento para directivos v estudiantes,

Existe una brecha entre ko que dice &l manual y lo que & estudiants vive en
3 fila. El enrutamisnto no es salo dar urnos, es hacer un triaje

Intervencion Directa

Comunicacidn personalizada con USUSRoS (wia WhatsApp) para verficar el estado de
sus framites y brindar rutas de solucion rapida

La resolucion efectiva de incidentes resultd en una expeniencis gratificants
de senvicio, validando 13 importancia del rol de U como mediader entre 1
natitueion v el usuario. Lograr 2l cieme exitoso de casos complejos ¥ recibir
el reconocimiente directo del usuario confirma el impacto positive de una
gestion humana y cportuna en la percepcion de calidad institucional

Adticulacidn Inema

Escalamients y coordinacion con dreas técnicas como SAUL y Registro Académion
para destrabar procesos administratives

Uso de Ecosistemna Digital

Empleo cruzade del sistema EPIK y bases de dstos de Mercadeo para validar estados
de 3spiranies y reducir temges de respussta

A nivel personal la plataforma tiene su nivel de complejidad en la navegacion

Operacion de Plataformas

Dominio avanzado de Orscle Eloqua (comeo electrdnicn), Scala380 (Whatsipp) ¥
Hanarye {segmentacion/SMS)

Ciclo de Campahias

Ejecucion integral que incluyd la ereacién de segmentos, disefio de plantillas de
COMUNICAcion ¥ pfogramacion de ervios masives

Calidad del Dato

Procesos de limpieza y depuracidn manual de bases de datos (eliminacion de
duplicados, correccion de nimeres con simbolos y registros incompletos) para
asegurar |3 inegridad de la informacidn.

Protocolos de QA

Werificacidn rigurosa de piezas graficas, funcionalidad de hipervinculos y asignacion
correcta de lineas de salida antes de cada envio

Presentsba su nivel de dificultad pomue tocaba generar uns baze de datos
para pader verificar los envios de informacion.

Trazabiidad de Impacto

Elaboracion de reportes de seguimients de campanas para evitar la saturacicén de
mensajes y medir |a efectividad de |a comunicacion

Fue demasiade complejo porgue los reperten ternaban su iempo en la
generacion entonces se estaban realzando actividades mas imponantes y
despuss =& tenian que retomar los reportes

Fuente: Elaboracion propia

Durante el mes dos de la practica en la Universidad EAFIT inicio una transicion de la teoria
a la préactica operativa generd un sentimiento de empoderamiento al asumir el manejo de
plataformas de gran escala como lvanti, Eloqua y Scala360. A pesar del temor inicial a
cometer errores en envios masivos, la obtencion de accesos propios y la autonomia en la
gestion de bases de datos fortalecieron su confianza profesional. El aprendizaje méas valioso
residié en comprender la responsabilidad ética y técnica que conlleva el tratamiento de
datos personales de los estudiantes, asegurando que cada comunicacion fuera precisa y
oportuna. La practicante se sintio integrada al flujo de trabajo del area al ver que su
destreza técnica facilitaba procesos de soporte de segundo nivel, transformando la
complejidad de los sistemas CRM en herramientas efectivas para la mejora de la
experiencia digital.

2.2.3. Actividades desarrolladas durante el mes tres (03 de noviembre — 03 de

diciembre)




En este punto, la practica profesional experiment6 un giro estratégico hacia la gestion del
servicio presencial en la oficina de Admisiones y Registro. Este entorno se caracteriza por
su complejidad, al estar subdividido en areas como Registro Académico, Tesoreria,
Servicios Financieros y Educacion Continua. Al inicio de este mes la practicante siguié con
sus actividades diarias que eran los envios masivos y dando apoyo a la baja de correos
electrénicos de la base de la universidad y registrando a cada persona a la que se le daba de
baja en un consolidado, para poder tener la informacion a la mano en caso tal de que la
persona haya solicitado su baja y después hiciera un reporte en el que dijera que alguna
informacidn sensible no le lleg6 a su correo electronico.

Figura 13. Correo de confirmacion de baja

datos personales Departamento de Mercadeo Institucional B & & -~

Para: Lizeth Dawvila Garcia <lizethdavilagarcia@gmail.com= Jue 26/02/2026 10:37

Buenos dias, espero que se encuentre muy bien.

Su solicitud fue recibida, le informamos que ya fue eliminado de la base de datos de
la Universidad EAFIT.

Para la Universidad es muy valioso mantener el contacto permanente con usted, pero
respetamos su decision. Es importante anotar que usted ya no recibira informacién
de ninguna dependencia. Si desea volver a activarse en la base de datos y recibir
nuevamente nuestros correos, lo podra solicitar a: datospersonales@eafit.edu.co

Atentamente,

Datos personales
UNIVERSIDAD

EAF.T Direccion de Desarrollo Académico
Teléfono (604) 261 9900 Opcion 3 Extension 9567

datospersonales@eafit edu.co

Nota: Correo de confirmacién de atencion a la solicitud de baja realizada por un usuario
al correo de datos personales

En la imagen anterior se puede ver uno de los correos que se mandan en respuesta a una
solicitud de baja, con el fin de darle al usuario la tranquilidad y seguridad de que sus datos
personales fueron tratados con la sensibilidad necesaria haciendo caso a lo que dice la Ley
de Habeas Data (1581 del 2012) de que los usuarios tienen derecho a solicitar la supresion
de sus datos en cualquier momento.

La integracion de la practicante a mediados del mes de noviembre, inici6 con una
capacitacion autonoma de la plataforma Epik que es la plataforma donde los estudiantes
pueden ver su progreso académico, su horario, entre otras cosas, con el fin de que la
practicante entendiera correctamente el funcionamiento de esta y las rutas para realizar
ciertos procesos, también, se llevo a cabo un repaso de las preguntas frecuentes generales,
de Epik y de EAFIT atu alcance (EATA), v, luego se paso a tener una capacitacion virtual
con el jefe de servicios financieros con el fin de que los procesos que se realizan en esta
area quedaran claros, especialmente procesos de pagos de reajustes que se iban a llevar a



cabo en el mes de enero. Se tuvo una capacitacion presencial con las personas de Educacion
Continua que manejan todos los cursos cortos y diplomados de la universidad EAFIT y, por
parte de Registro académico, se hizo una capacitacion presencial con los auxiliares para
comprender procesos como homologaciones, solicitud de certificados, reajustes y reservas
de cupo, entre otros procesos. Esta etapa fue crucial para entender que la oficina funciona
como un ecosistema donde cada decision académica puede o no, tener un impacto
financiero directo en los procesos de matricula de cada estudiante.

La practicante empez6 la Gltima semana de noviembre haciendo enrutacion de forma
presencial en Registro académico, aunque no habia iniciado la temporada de matriculas, sin
embargo, esto se hizo para que la practicante fuera tomando experiencia para abordar a las
personas con mas facilidad. Esta funcion se baso en hacer un diagndstico inicial, consistio
en recibir al usuario, identificar su necesidad y asignarle el turno correcto en el sistema de
gestion de colas. Segun la teoria de Sasser et al. (1978), la eficacia en el enrutamiento
inicial es determinante para la satisfaccion final del usuario. Al clasificar adecuadamente si
el trdmite pertenecia a liquidaciones o a temas académicos, se logré optimizar el tiempo de
espera y mejorar el flujo del area.

En este tiempo también se estaban realizando cambios en el nombre de una de las areas de
admisiones y registro que era el area de Apoyo financiero, aqui, la practicante debia
informar si el nombre que aparecia en el turnero, que es un aparato que permite imprimir
turnos para las diferentes areas de registro académico era el correcto o en su defecto aun
estaba desactualizado, esto con el fin de escalar con la persona encargada del turnero la
solicitud de cambio, pasaria de ser Apoyo Financiero a ser Servicios financieros.

Figura 14. Pantalla del turnero de registro académico

EA

SOLICITUD DE CATEGORIAS

SERVICIOS FINANCIEROS
FVANCIAL SERVCES

SOLICITUD DE CATEGORIAS

B

SIONES Y REGISTRO
AND REGISTRATION

APOYO FINANCIERD
FINANCIAL SUPPORT

TESORERIA Y CAA
TREASURY AND CASHIER

Nota: fotografia tomada por la practicante a la pantalla del turnero en registro académico
para hacer la validacion de un cambio de nombre del area de Servicios Financieros.

En la imagen anterior, se puede evidenciar que el cambio fue realizado de forma exitosa,
este cambio puede deberse a la evolucion estratégica del area para alinear su identidad con
nuevas funciones, nuevos mercados 0 una imagen renovada, esto no solo implico una



actualizacion en el turnero sino también en carteles dentro de la oficina de registro
académico, carteles que funcionan de guia y correos electrénicos, con el fin de que los
usuarios conozcan la nueva identidad del area de Servicios financieros.

Paralelamente a la labor operativa, se ejecutd una auditoria cualitativa mediante la técnica
de Mystery Shopper o cliente incognito. El ejercicio consistié en personificar diversos
perfiles de aspirantes para evaluar la atencién en canales presenciales y telefonicos. El
hallazgo principal fue la necesidad de mantener la informacion actualizada en tiempo real
para evitar contradicciones entre lo digital y lo humano. Esta labor de auditoria se
fundamenta en el Modelo de Brechas de Parasuraman et al. (1985), que busca cerrar el gap
entre el servicio esperado y el percibido.

Durante este mes, las actividades de comunicacién digital se enfocaron intensamente en el
segmento de estudiantes activos. Se disefiaron campanas de recordatorio de pagos y cierre
de procesos académicos para evitar la desercion por falta de informacion. La coordinacion
con el &rea de Tesoreria, Servicios financieros y Registro académico fue constante para
asegurar que los enlaces de pago y las alternativas de financiacion y la informacion general
del proceso de matriculas, fueran comunicadas con precision.

Figura 15. Campafia de correo en el CRM Eloqua

Correo electrdnico

Ultimo-Dia-RegistrodeMaterias-20251112

Asunto
Hoy, 12 de noviembre, es el ultimo dia para
confirmar tu registro de materias

0 perteneces o un S rograme. deben rakisr o @D B aTH

Grupo de correos electronicos

Pregrado

v b (i) A [ el ElT) g

Ultimo-Dia-RegistrodeMalerias-20251112

Nota: Captura de pantalla tomada del CRM Eloqua sobre una campafia enviada por la
practicante.

En la imagen anterior se puede evidenciar una de las campafias enviadas que corresponden
a un aviso de cierre para el proceso de registro de materias, que era el proceso que se estaba
llevando a cabo en la temporada de noviembre, esta comunicacion fue enviada a estudiantes
activos de pregrado, es decir, estudiantes de segundo semestre en adelante, con el fin de que
recordaran finalizar sus procesos y que no sintieran poco acompafiamiento de parte de la
universidad.



El trabajo presencial también incluyd la atencion de casos especiales que requerian de
interaccién directa con los estudiantes y acudientes, casos como ayudar a subir certificados
de bilingtiismo a la plataforma de Epik para su debida validacion, o en su defecto, ayudar a
estudiantes y acudientes a hacer la renovacion de sus créditos en los computadores
habilitados de registro académico, esto, permiti6 desarrollar competencias de comunicacion
asertiva y resolucion de conflictos.

Como cierre de este mes, se valido que la estrategia de enrutacion contribuy6
significativamente a la descongestion de la oficina de registro académico. A pesar de la
carga laboral, no se descuidaron los reportes de los envios realizados paralelamente. Esta
etapa de la préctica le permitio a la practicante integrar el manejo de herramientas digitales
con la gestién humana cara a cara.

Tabla 3. Resumen de actividades desarrolladas durante el mes tres

Activndades Diescripcion Observacionss
. Fue muy dificil ya gue me tocaba revisar las diferentes
Formacicn swanzada en |3 platsforma para comprender |a amuitectura de procesos nierfases pars poder validar cads rol que tenia acoeso y
Dominio de Epik académicos y financieros personalmentz en epik es muy desorganizada

Inmersion en Arzas Clave

Servicios Financieros: Capacitacion en procesos de pagos ¥ reajustes (proyectades
Dara ensro)

Educacion Continua: Manejo de |a oferta de curses corios y diplomados

Registro Académico: Fomacion en tramites criticos como homaologaciones,
cerificados, resernas de cupo y reausies.

El desafio principal de esta fase radicd en |a cunva de
aprendizaje ransversal necesaria para distinguir las
competencias y limitsciones de cada unidad administrativa
(Registro, Tesorania, Sanvicios Financieros, ete.). Fue
mperativa deminar la matriz de atribuciones de cada drea para
actuar como un filtro eficients, asegurando que el usuaric fuera
diwigido al canal resolutive comecto y ewitando reprocesos.
derivades de un enrutamiento ermanes

Alineacion de FAQ

Repaso y achualizasion de la5 preguntas frecuentes de Eaff 2 tw Alcance (EATA) y
Epik

Diagndstics Inicia

Implementacicn de la funcidn de ennitamiento en la oficina de Registro Académico

Optimizacién de Flujos

Clasificacion de necesidades de ks usuarios para la asignacién de tumos en el sistama
de gestion de colas, diferenciando entre trimites de liquidacion y temas académicos
para reducir fiempes de espera

Esta efapa evidencio gue 1z experiencia del usuario presencial
&5 altamente dindmica y no siempre se ajusta a los flujos
digitales preestaiblecidos. El reto consistio en gestionar la
neerfidumbre del estudiante y actuar como un filtro intefigent=
que traduce necesidades informales en procesos formales.

As=ncion de Casos Especiales

‘Soporte directo 3 estudiantes y acudientss en faress té{:ll'uinas. comao I3 carga de
cerificados de bilinglismo en Epik y la renovacion de credites financieros en sitio

Evaluacicn

Ejecucion de auditerias cusitativas personificande perfiles de aspirantes en canales
presencizles y telefonicos

Identificacion de Brechas

Deteccion de inconsistencias entre |z informacion digital y la humana, orientada a
cerrar el "gap” entre el senvicio esperade y el percibido (Modelo de Parasuraman)

Campanas de Estudiantes Acsivos

Disefio y envio de recordatonos masivos para cierres de procesos académicos y fechas
imite de pagos

En registro con las enrutaciones fue demasiade combicado ¥
muchas vecss termine saliends demasiado tarde porque tenia
que sacar &l tiempo para hacer los envios pero | catidad dz
estudiantes que 5= acercan 3 el area en esa fechas es mucho
mas dificil.

Sincronizacion Inter-dreas

Coordinacién con Tesoreria y Servicios Financieros para garantizar la precision en los
enlacas de pago y altemativas de financiacion comunicadas

Mantenimiente de Repores

Continuidad en |z entrega de informes de métricas de envios digitakes realizados en
paralelo 3 13 labor presencial

Zon todo &l flujo de estudiantes igual tenia gque seguir sacando

&l tiernpo para el arsa

Fuente: Elaboracion propia

El tercer mes estuvo marcado por un cambio de entorno hacia la atencidn presencial en las
areas de Admisiones y Registro, lo que exigio el desarrollo de habilidades de adaptabilidad
y resiliencia. La practicante experiment6 un sentimiento de reto constante al desempefarse
como enrutadora, enfrentandose a la presion del alto flujo de usuarios durante las
temporadas de matriculas. Este periodo fue fundamental para su crecimiento personal, ya
que aprendid a gestionar la comunicacion asertiva y a proyectar seguridad al interactuar con
el publico para resolver dudas inmediatas. Se sinti6 satisfecha al notar cdmo su capacidad
para clasificar tramites de forma &gil reducia la incertidumbre en los estudiantes,




comprendiendo que el servicio al cliente requiere un equilibrio perfecto entre la eficiencia
técnica y la empatia humana.

2.2.4. Actividades desarrolladas durante el me cuatro (03 de diciembre — 03 de enero)

Durante el cuarto mes, la préctica profesional se centrd en la gestion de la temporada alta
de seleccion de horarios para estudiantes activos. Este periodo demand6 una alta capacidad
de respuesta fisica y digital, desplazando el eje de actividades hacia la operacion directa en
el area de Registro Académico. La labor de la practicante fue determinante para garantizar
la continuidad del servicio y la satisfaccion del usuario en un entorno de alta presion.

Ante la masiva afluencia de estudiantes, la practicante asumié funciones de enrutamiento y
orientacion personalizada. Un aspecto critico fue la orientacion del usuario en la ruta de
seleccién de horarios, ya que gran parte de los estudiantes desconocian los pasos técnicos
en la plataforma institucional. Se realiz6 también, la atencion de quejas por demoras en los
tiempos de servicio. La practicante actué como mediadora, aplicando estrategias de
contencién emocional y comunicacion asertiva para moderar las expectativas de los
usuarios y asegurar una percepcion de orden institucional. Como parte de la logistica del
servicio, se gestiond el uso de la impresora de Registro Académico para poder imprimir
toda la papeleria que necesitaban los estudiantes para presentar en registro académico o en
servicios financieros. La reposicion oportuna de insumos (papel) en el turnero y en la
impresora fueron vitales para evitar aglomeraciones y cuellos de botella en la fila del
turnero, garantizando la fluidez del proceso de atencion.

En este mes, la practicante también asumié un rol de liderazgo al capacitar a un estudiante
que debia realizar sus horas de labor social. Este proceso de transferencia de conocimiento
durd alrededor de 2 semanas y permitié que el estudiante cubriera puntos de atencion
criticos durante los periodos de descanso o durante la ejecucion de tareas digitales de la
practicante. Este ejercicio se alinea con la Teoria de la Quinta Disciplina de Senge (2006),
donde el aprendizaje compartido fortalece la capacidad operativa de la unidad de trabajo.

Durante la Gltima semana de diciembre y de manera virtual, se ejecutdé una camparia de
contacto telefénico personalizada o telemercadeo. El objetivo fue realizar un recordatorio
preventivo del pago de matricula a estudiantes que aun presentaban saldos pendientes. La
comunicacion se disefid bajo un esquema no intrusivo; no se plante6 como un proceso de
cobro, sino como una consulta de servicio para entender posibles dificultades de los
estudiantes. Esto permitio a la universidad obtener datos cualitativos sobre los motivos de
no pago Yy ofrecer soluciones oportunas, fortaleciendo el vinculo institucional.



Figura 16. Base de datos telemercadeo

| °F

Nombre [~ Aseso ~ [ |
ADELAIDAOC Katerin 20/01/2026 Matriculado 0
ALEJANDRAJ Katerin 20/01/2026 Matriculado 0
ALEJANDRO / Katerin 20/01/2026 Matriculado 0
ALEJANDRO ( Katerin 20/01/2026 Matriculado Paga en enero

ALEJANDROt Katerin 29/12/2025 Matriculado 0
ALEJANDRO § Katerin 20/01/2026 Matriculado 0
ALIX JHOANA Katerin 20/01/2026 No contesta 0
ANAMARIA G Katerin 20/01/2026 Fuera de servicio 0
ANA SOPHIA Katerin 20/01/2026 Matriculado 0
ANDREA VILL Katerin 20/01/2026 Matriculado 0
ANDRES ESTI Katerin 20/01/2026 Matriculado 0
ANDRES FELI Katerin 02/01/2026 Matriculado 0
ANGELA COM Katerin 20/01/2026 Matriculado 0
ANGELA SOF Katerin 20/01/2026 Matriculado Paga en enero

ANGIE MICHE Katerin 20/01/2026 Matriculado 0

Nota: Captura de pantalla tomada de la base de datos usada para hacer telemercadeo en
temporada decembrina con el fin de apoyar procesos de area.

En esta imagen, se puede ver la base de datos que se utilizé para realizar el proceso de
telemercadeo, el proceso que se debia llevar a cabo era llamar al usuario, darle la
informacion que estaba en el guion, era sobre indagacion de no pago, posterior a la

Ilamadas se le debia poner una tipificacion de si contestaba o no, o si el celular sonaba fuera
de servicio, también una observacion de la razon de no pago de matricula, esto con el fin de
dejar constancia de que se Ilamo a la persona, y en caso de que requirieran un apoyo
contactarlos con el area correspondiente, a los que contestaron y pagaron posteriormente se
les puso el estado de matriculado para saber que ya no se debian contactar nuevamente por
razones de pago y los que no pagaron se les siguié enviando informacion hasta que se les
dio de baja en su matricula por falta de pago.

Tabla 4. Resumen de actividades desarrolladas durante el mes cuatro

Actividades

Diescripcion

Observaciones

Enrutamiento y Orientacidn Técnica

Gulz presencial 3 estudiantss activos sobre ks pasos téonicos para la seleccicn de
horarios en la plataforma institucional, reduciendo la friccidn tecnoldgica

L3 experienciz previa en el dominio de k3 plataforma
EFIK facilito una transicion fluida hacia e senvicio
presencial, parmitiends una resolucion Agil de
consultas estandsr. Mo obstante, ante casos de alts
complejidad o atipicidad, se implemantd un protocols
de consulta colaborstiva con &l equipo de Registro
Académico, asegurande que |a respuesta brindada al
ususno fuera tcnica y administratvamente precisa

Gestion de Crisis y Contencidn

Arzncion directa de quejas por iempos de espera. Aplicacicn de comunicacion asertva
¥ Gonencicn emacional para moderar expectativas y mantensr el orden en 3 oficina de
Registro Academico

Apoyo Logistico Inmediato

Gestidn y mantenimisnto de insumos de impresidn para papelena académica y
financiers, evitando cuelios de botelia en el flujo de atencicn

Capacitacién de Personal de Apoyo

Supervisién y entrenamiento {durantz 2 semanas) de un estudiante de labor social

Una gran ayuda brindada por I3 persona que me ayudo
ya que cusnde necesitsba retomar mis lsbores de
envios y repontes el me seguia ayudando con el trizje
de los estudiantes

Optimizacion Operativa

Delegacion de puntos de atencion cniticos para asegurar la continuidad del servicio
durante releves o ejecucidn de tareas digitales de la practicante, fortaleciendo la
capacidad instalada del equipo

Campana de Recordatario Preventivo

Ejecucion de contacto telefénics personalizado a estudiant=s con saldes pendientes de
matriculs

Enfoque de Servicie (Mo Cobranza)

Disefic de didlogos orientados a identificar dificultades del estudiante en lugar de:
realizar cobros intrusives

Recoleccidn de Datos Cualitatves

Obtencidn de informacion clave sebre los motivos de no pago, permitiendo & la
universidad ofrecer soluciones de financiacion oportunas.

Fuente: Elaboracién propia



Las actividades realizadas diariamente por la practicante en el mes cuatro representaron uno
de los periodos mas desafiantes para la practicante, al enfrentarse a un alto flujo de usuarios
que puso a prueba sus habilidades sociales y de comunicacion asertiva. A pesar de
experimentar una incomodidad inicial debido a la magnitud de la demanda presencial, logré
adaptarse con éxito, encontrando en el trabajo colaborativo con un compafiero de labor
social un apoyo fundamental para mitigar la presion operativa. Esta etapa le permitié
aprender que la atencion al usuario es una herramienta estratégica para reducir las
fricciones naturales que surgen en los momentos de alta congestion. Comprendio que el
reconocimiento de las emociones del estudiante y el abordaje empatico de sus necesidades
son claves para evitar conflictos mayores, logrando asi un equilibrio entre la eficiencia
administrativa y el respeto por el sentir de la comunidad estudiantil.

2.2.5. Actividades desarrolladas durante el mes cinco (03 de enero — 03 de febrero)

El quinto mes de la practica profesional coincidié con uno de los periodos de mayor
actividad administrativa en la Universidad EAFIT: la temporada de reajustes académicos.
Durante esta fase, la labor de la practicante fue fundamental para actuar como puente entre
los sistemas digitales de la institucion y la necesidad de orientacion presencial de los
estudiantes, garantizando la continuidad operativa y la reduccion de la incertidumbre.

Un hallazgo critico en la experiencia del usuario fue la brecha de informacion respecto al
autoservicio de reajustes. Gran parte de los estudiantes acudian de forma presencial a
Registro Académico debido a que desconocian la existencia del instructivo detallado (paso
a paso) alojado en la pagina institucional. La practicante asumio un rol de guia, ensefiando
a los estudiantes a localizar y utilizar el documento para realizar sus procesos de forma
autonoma. En los casos donde el sistema arrojaba "indicadores negativos"” (bloqueos por
notas no reportadas u otros motivos administrativos), la practicante realizaba el triaje y
enrutamiento hacia el personal especializado de Registro para la resolucion técnica del
caso.

Figura 17. Pagina institucional de la Universidad EAFIT

UNIVERSIDAD

EAFIT T Accesibilidad F Idioma

Conoce los instructivos para adicion y retiro de asignaturas para el periodo 2026-1

Instructivo Pregrado 2026-1

Instructivo Posgrado 2026-1

Nota: captura de pantalla tomada de la pagina institucional de la universidad EAFIT.



La imagen anterior muestra que en la pagina oficial de la universidad EAFIT, se pueden
encontrar los instructivos de reajustes, tanto para pregrados como para posgrados, aqui los
estudiantes pueden ver el paso a paso para afladir materias (este proceso solo se habilita a
partir de las 2 de la tarde) y el paso a paso para quitar las materias que no vayan a cursar en
el semestre, posterior a esto, encuentran el paso a paso de coémo consultar el pago de sus
reajustes.

Ademas de los reajustes, la demanda de servicio se diversific en tres frentes principales:
Orientacion sobre la gestion de pagos, créeditos y solicitudes de prérrogas, gestion masiva
de entrega de carnets para estudiantes de primer ingreso y se atendieron solicitudes de
cambio de horario de estudiantes nuevos, proceso que institucionalmente no esta permitido,
salvo excepciones especificas (deportistas de alto rendimiento o motivos médicos). La
practicante debi6 aplicar una comunicacidn asertiva para explicar las politicas
institucionales, alinedndose con los estandares de servicio de la universidad.

Paralelamente a la atencion presencial, se mantuvo una intensa actividad de comunicacion
digital. Las campafias mas relevantes del periodo fueron: difusion de fechas y rutas de
acceso para reajustes, mensajes segmentados para estudiantes nuevos que debian reclamar
su carnet institucional, seguimiento a las obligaciones financieras derivadas de los cambios
de horario. Estas comunicaciones se distribuyeron estratégicamente entre Elogua y
Scala360, segun la necesidad de personalizacion y el publico objetivo (Pregrado/Posgrado).
Todo el flujo de envios fue debidamente registrado en el consolidado de reportes,
asegurando la trazabilidad de la gestion.

Durante este mes, se presentaron intermitencias en el servicio de internet en el campus. No
obstante, la practicante y el equipo de Registro Académico activaron protocolos de
contingencia que permitieron que el proceso de los estudiantes no se viera afectado
significativamente, manteniendo la promesa de servicio a pesar de las limitaciones de
infraestructura temporal.

Un hito critico de este mes fue la deteccidn y gestion de una falla en la experiencia del
usuario a través del canal de WhatsApp. Se recibio una queja formal en Registro
Académico debido a que el chatbot suministré informacidn erronea sobre el proceso de
reajustes. Ante esta situacion, la practicante realizo una validacion técnica del flujo de
respuesta del bot, contrastando su informacion con la informacién oficial del proceso. Tras
confirmar el error, se escalo el reporte detallado para su correccion, asegurando la
alineacion de los canales digitales con la realidad operativa. Este proceso subraya lo
planteado por Parasuraman et al. (1985) sobre la importancia de la fiabilidad como
dimension clave de la calidad del servicio.



Figura 18. Prueba de fallo en informacion del BOT institucional

Coémo puedo afiadir materias en los
reajustes? 1:43p.m.

Para afiadir materias en los reajustes,
debes seguir estos pasos a través de
la plataforma Epik:

1. Ingresa a Epik con tu usuario y
clave.

2. Selecciona la opcidn “Servicios y
certificados”.

3. Luego, elige "Solicitud de
servicios".

4. Selecciona el ciclo lectivo
(semestre) y el programa
académico correspondiente.

. Da clic en "Buscar”.

6. Entre las solicitudes de servicio,
busca y selecciona "Registro de
materias”.

7. A continuacion, podras seleccionar
las materias que deseas afadir.

ol

Nota: Captura de pantalla tomada a una conversacion de WhatsApp donde se evidencia
una respuesta errénea por parte del BOT al momento de preguntarle sobre un proceso
critico realizado en el momento sobre reajustes.

En esta imagen se puede evidenciar el error de informacion brindado por el chatbot, este
incidente le genero al usuario gran inconformidad ya que estuvo siguiendo los pasos
brindados por el chatbot y no pudo realizar su proceso de manera autonoma, lo que le llevo
a acercarse de forma presencial a taquillas de registro académico para que le dijeran que el
proceso debia realizarlo de forma autbnoma, ya que, a las Unicas personas a las que se les
hace este proceso directamente en registro, son personas con algun indicador negativo o
con becas, ya que, en caso de los becados puede pasar que alin no se haya reflejado el
desembolso del pago de semestre o no aparezca completo en el sistema y esto hace que la
opcidn para reajustes no se habilite y deban levantarlo desde las taquillas presenciales. Para
solucionar este error, se envié un correo a las personas encargadas, con el error y con el
debido proceso para su pronta correccion en la base de informacion del chatbot con el fin
de evitar que esta informacidn errénea siguiera difundiéndose.

Durante este periodo un aspecto desafiante fue la alternancia entre el apoyo presencial en
Registro Académico y las labores de oficina. La atencion directa a una gran afluencia de
estudiantes limit6 los tiempos disponibles para tareas administrativas. EI mayor reto
operativo consistioé en mantener actualizado el Excel de reportes de envios. Dada la
demanda fisica en la oficina, la practicante optimizo su gestion del tiempo para asegurar



que cada campafia quedara documentada, garantizando que la alta direccion tuviera
visibilidad de los alcances de comunicacion a pesar del volumen de trabajo presencial.

Tabla 5. Resumen

Actvidades

de actividades realizadas durante el mes cinco

Descripcion

Observaciones

Cierre de Brechas de Informacidn

Identificzcidn de un baje uso del sutosericio digitsl debide al desconacimiznto de los
instructivos. La practicante sctuo como educadora, guiando a los usuarnios en k3
localizacion y uso de guias paso a paso en la web institecional

Trigje Administrativo

Gestion de “indicadores negatives” (blogueos de sistema). Realzacion del diagnostico
inicial para determinar si &l problema era por notss no reportadss o bloqueas
administrativos, facilitande el fluje hacia el personal especislizado

Atencicn Multidisciplinaria

Crizntacion en frentes diverses como gesfion de pramogas de page, eredites financieros y
&l proceso de entregs masiva de camets para estudiantes de primer ingresa.

Comunicacion Assrtiva en Restriccionss]

Manejo de solicitudes de cambio de horario para estudiantes neevos {processe restringido),
explicando las politicas institucionales con diplomacia ants casos de deportistas o motives
medicos

Ejecucion de envios en Elogua y Scala36d para:Difusion de fechas de reajustes.

Recordatorios para reclamo de camets.

Camipafias Digitsles Segmentadas

Seguimianto de obligaciones financieras tras cambios an la matricula

Trazabilidad bajo Presion

Optimizacion de la gestion del tiempo para mantener 2l consolidado de repordes
actuslzads, garantzando Iz visibilidad dz |las métricas de comunicacion 2 pesarde |2 sl
carga presencizl

Aupditonia Técnica del Chatbot

Ante unz queja formal, la practicante valids & flujo de respuestas del bot de WhatsApp,
detects informacicn erdnea y eseald un reporte tcnico para alinear el canal digital con la
realidad operativa

Resiliencia Operativa

Activacion de protocoles de confingencia ante fallas de consctividad a infernet en &
campus, asegurando la continuidad del servicio en la oficina de Registro

Fuente: Elaboracion propia

Durante el quinto mes, la practicante experimentd un proceso de consolidacion en el area
de Registro, logrando una adaptacion significativa al alto flujo de usuarios a pesar de la
persistente demanda presencial. No obstante, este periodo represent6 un desafio critico para
su equilibrio laboral, al tener que alternar sus funciones administrativas habituales con la
atencion directa, lo que generd sentimientos de desbordamiento en momentos de alta
congestion. El aprendizaje fundamental de esta etapa fue el desarrollo de una capacidad
superior para priorizar actividades bajo presion, una competencia que le permitié reaccionar
ante el descuido temporal de los reportes y retomar el control del consolidado. Al organizar
su tiempo de manera estratégica, logré cumplir con las exigencias de ambos frentes,
comprendiendo que la eficiencia en la gestion administrativa depende de la habilidad para
jerarquizar tareas sin perder de vista los objetivos globales del area.

Al inicio de febrero, e iniciando la etapa final de su préactica profesional, se retorné a las
funciones habituales en su oficina, finalizando el apoyo presencial en el area de Registro
Académico. Esta transicion marco el inicio de una etapa de mayor profundidad analitica.
Ante una disminucion estacional en el flujo de envios masivos, la practicante, en un

ejercicio de proactividad y alineacion con los objetivos del area, solicité nuevas

responsabilidades, lo que derivd en la asignacion de proyectos de alto impacto para la

experiencia digital

del usuario.

Se asigno a la practicante el liderazgo de las pruebas de usuario para un nuevo sistema de
asistencia virtual (bot) especializado en certificados. Dado que la herramienta se encontraba
en fase de pre-lanzamiento, el proceso exigio la gestion de permisos restringidos y un




trabajo colaborativo con el responsable de pruebas de Registro Académico, con el fin de
entender un poco que certificados se encontrarian en el Bot y saber qué informacion evaluar
especificamente.

Se realiz6 un andlisis heuristico y de contenido, evaluando la precision de la informacion, el
tono de la comunicacion y la facilidad de navegacion. La practicante document6 hallazgos
criticos en un informe técnico que detallaba el error, la justificacion desde la perspectiva de
UX'y la propuesta de mejora. La calidad y el nivel de detalle de este reporte fueron tales
que, las areas encargadas solicitaron una extension de las pruebas, validando el criterio
técnico de la practicante como un insumo esencial para el éxito del proyecto.

Figura 19. Documento Word sobre informe de pruebas al BOT de certificados

Pruebas de intencidn directa (usuario claro)

l. Quiero un certificado de estudio (Prucba por entrada directa)
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La intencidn esth claramente identificada. El mensaje entiende exactamente lo que el
usuario necesita, no pide repetir mformacion ni desvia la conversacidon. Entra directamente
en la clasificaciin necesaria para orientar la solicitud, lo cual demuestra buena
interpretacion del contexto.

El flujo conversacional es solide porque no entrega un blogque excesivo de informacidn y
divide el proceso antes de recomendar el certificado. Sin embargo, hay una pequefia
friccidn: menciona que necesita “dos datos importantes™, pero en pantalla solo solicita uno.
Esa incoherencia puede generar duda. Lo ideal seria mostrar ambos datos desde el inicio o
no mencionar la cantidad hasta solicitarkos.

Fuente: Elaboracién propia

En la imagen anterior se puede evidenciar uno de los andlisis realizados por la practicante
para el Bot de certificados, en el cual se evidencia que la practicante hace alusion a

informacion que puede generar confusion desde una mirada de experiencia de usuario, sin
embargo, la practicante adjunta un ejemplo de como podria quedar mejor el mensaje para



su debida revision y validacion, y en caso tal de que se tenga en cuenta para que se
actualice en el Bot.

Un segundo proyecto clave consistié en la creacion de la parrilla de envios para el proceso
de grados, una de las etapas de mayor carga emocional y administrativa para el estudiante.
Para ello, se aplicé una metodologia de User Journey Map (Mapa de viaje del usuario),
permitiendo entender cada fase del proceso de grado, la practicante no tuvo que hacer el
journey pero si analizarlo a detalle, ya que, con base en esto, se iba a realizar la parrilla de
envios.

Se realiz6 una curaduria de la informacion alojada en la web institucional y se organizaron
las preguntas frecuentes de grados (FAQ) de forma cronolégica (de la etapa inicial a la
final). Se ejecutd una reestructuracion en el SharePoint institucional, moviendo y
categorizando documentos criticos para facilitar el acceso a la informacién. Como
resultado, se entregd una parrilla de envios organizada secuencialmente, disefiada para
guiar al graduando de manera clara y reducir la incertidumbre, proceso que se reviso, se
corrigio y se dejo listo para su uso.

Figura 20. Parrilla de envios proceso de grados

| B Be  oumey  H posuco B proceso B emeB]  canass B COPY WhatsApp [-] COPY CORRED [-]

iHola-" , soy Ana de la universidad EAFIT! | asunto: Anticipate 2 tu proceso de grado

esabiz
puede:

ndo hayas cursado el 55% de tu prozrama Holz, [Nombre)
una as=oria de grado? €

Este espacio te permitira conocer |os documentos y requisitos  [a: entos y requisitos que debes
que debes gestionar para tu graduacion y asi avanzar con

amticipacién en tu procese.

solicitaria te permitira n anticipacién en tu proceso y evitar

oriz oficial de grados.

Para solicitaria: uando

[ ingresa a Pk £ hitps://www.eafitedu.cofepik cémo hacerio:
Asssoriadegrado | Eizpa0 | Whatsapp y Correo | [ Médule “Servicis y Certificados™
[ selecriona “sclicitud de Servicios™. 1. Ingresa 3 EPIK (ttps://www.eafit 2du.co/epik)
I Elige 12 opcign “asesoriz de grada”. 2. Dirigete 2 madula "servicios y certificados”
5. selectiona “soficitud de servicios”
Ten presente que este servicio se habilita Gnicamente en fechas 4. Eliz= |2 opcidn “Asesoria de grado”
definidas. Puedes consultarias en el "Calendario de zrados” aqui

Estudiantes que hayan

ACTIVACION Invitacién a solicitar asesoria de grado
cursado = 55% del programa

vicio se habilita Unicaments en fechas definidas, las
https:/ /wurw.gafit.edu.co/grados cuales puedes consuitar en el “Calendario de grades™ disponible en:
heps://www.eafit.edu.coferados

¥ sitienes dudas o necesitas mds informacien, escribenos aqui:|
https-//api.whatsapp.com/send?phone=573108992508 i tienes dudas o requi ‘ puedes icarte con
nosotros a ravés de whatsapp:
https://api whatsapp.com/send ?phone=573108092308

Fuente: Elaboracion propia

La imagen anterior muestra la estructura de la parrilla de envios realizada por la practicante
para el proceso de grados, esta cuenta con etapas (activacion, solicitud de grado, paz y
salvos, pago, informacion de ceremonia, entre otros), journey, es decir, que proceso es del
jorney analizado, publico al que va dirigido el mensaje, proceso, etapa en nimeros y el
respectivo mensaje a enviar tanto para la linea de WhatsApp como para la de correo.

Volviendo a la experiencia adquirida durante su estancia en las taquillas de Registro
Académico, la practicante retomd la actualizacion de las preguntas frecuentes de la pagina
principal. A diferencia de intentos anteriores, en esta fase, la practicante pudo discernir, con
base en la evidencia de las consultas reales de los estudiantes, qué informacion era obsoleta
y cual era prioritaria. Esta labor de "limpieza" y actualizacion de fechas asegura que la
Universidad cumpla con el principio de transparencia y oportunidad en la informacidn,
también, para este proceso se agregaron las preguntas frecuentes de grados al documento de




Excel de preguntas frecuentes con el fin de que todas las preguntas quede en un solo
documento y sean faciles de ubicar.

Figura 21. Revision de preguntas frecuentes

hitps://www.eafit.edu.co/minisitios/atenea/Paginas/preguntasfrecuentes.aspx

Usuarios y claves
Cuando diligencias el formulario de registro en EPIK, recibiras un correo
con tu usuario y contrasefia desde notificaciones@eafit edu co (asunto:
1 Soy estudiante nuevo, joémo obtengo mi “EAFIT - Tu usuario estd listo - Cuenta creada™). Revisa tu bandeja de
usupario v contrasefia de EPIK? entrada, spam o “otros”. 8i no lo encuentras, comunicate con la Mesa de
’ ayuda: Tel. Medellin (604) 2619500 ext. 9433, Linea nacional 01 8000 515
900 ext. 9433, Correo: saul @eafit edu.co
R ) . . Ingresa a la pagina principal de EPIK v haz clic en “Inscribase” oenla
2 Nohe podldoucrea.r T BSuAng y opcion “Ingreso”. 8i el problema persiste, escribe a
contrasefia, ;qué hago? inscripciones-ep(@eafit. edu.co explicando tu caso.
En la Gltima pagina del formulario debes responder las preguntas v dar clic
He completado el formulario, pero no me |20 “Finalizar™. Esto te llevard al inicio de sesién de EPIK. 51 no funciona, ] _ N
3 L . . i . L . https:/‘wan eafit edu.co/epik
solicita usuario v contrasefia, jes normal? |intenta ingresar directamente desde agui:
Restablécelos a través del portal 0363: Da click aqui.
4 Olvidé mi usuario o contrasefia, jeomo Debes haber registrado un correo altemativo, celular v otra opcién de Bt ords ferosoftontie c
los recupero? seguridad. 31 no configuraste métodos, contacta la Mesa de ayuda: Tel. hitps://passwordreset. microsoftonline. com
Medellin {604) 2619500 ext. 9433, Linea nacional 01 8000 515 000 ext.
9433, Correo: zaul@eafit. edu.co
Para reestablecer tu clave Aqui.
No tengo acceso al correo con el que me . ) . )
5 registré la primera vez, jqué hago? |51 10 tienes métodos alternativos configurados, comunicate con la Mesa de ‘hittps://passwordreset.microsoftonline com

Nota: Captura de pantalla al Excel de preguntas frecuentes

En la imagen anterior se puede evidenciar las preguntas frecuentes que fueron gestionadas
por la practicante, esta tarea se lleva a cabo para que los estudiantes tengan informacion
actualizada a la mano al momento de revisar la pagina institucional de la Universidad
EAFIT, evitando asi que los usuarios estén desinformados con fechas importantes de sus
procesos académicos previos.

Tabla 6. Resumen de actividades realizadas durante la etapa final de practicas

Actividades

Diescripoion

Observaciones

Liderazgo de Pruebas de Usuario

Evaluacion del nuevo asistents virual en fase de pre-lanzamiento, gestionande permisos de
sCoeso restringide y coordinando con el responsable de Registro Académico

Andlisis Hewristico y de Contenido

Revisidn exhaustiva de la precisidn informativa, 2 tono de voz ¥ |a navegabilidad del bot

La werdad es una idea muy inovadora porque los
estudiantes no saben que cerlificada necesitan y vara
segun los procesos que requierean reakizar y una
inteligencia artificial gue los este apyoyando en cada
momento pero tambien su labor de revision en las
respuestas en la comunicacion acertiva

Documentacion Técnica

Elsbaracidn de un informe de hallszgos con justificaciones desde | experiencia de usuario y
propuestas de mejora. Elimpacto del reporte fue 13l que las dreas técnicas solicitaron ampliar
1z fase de pruebas bajo &l criterio de |a practicants

Fue demasiado complejo porque el proceso de
certificados siempre &5 un tema bastante complejo y
largo, se frabajo de la mano de una persona que estaba
encargada en certficados y me explico toda Ia
ampliacion y complepdad del proceso. y se revisaron las
respuestas que brindaba el bot desde el punto de vista
del usuario

User Jowrney Mapping

Aplicacian de metodologias de disefio para mapear |a rayectoria emocional y administrativa
del graduando, identificande puntes de dolor y necesidades de informacion

Dis=fic de Parrilla Secusncial

Creacién de un cronograma de envios organizado croncligicamante para guiar al estudiante
desde la postulacion hasta la ceremonia, reduciendo la incertidumbre

Fue demasiado complejo porque necesitaba adguirir
mucha informacion y mirar gue de cara a el publico siga
manejando un lenguaje institucional pero sin ser
demasiado fric & indiferente.

(Optimizacion de Shar=Foint

Reestructuracidn y categorizacion de documentos critices en el repositorio institucional para
facilitar &l access interne y extemno a la informacion de grados

Curaduriz Basada en Evidencia

Actualizacion de las preguntas frecuentes {FAQ) de 1z pagina principal utilizando &
conoecimients adguirido en el trabajo de campo {taguillas)

Eliminacién de Jbsolescencia

Depuracién de fechas y procedimiantos antigees, asegurando que |3 interfaz digital sea una
fuente de verdad confisble y transparents para el usuario

Alineacion Estratégica

Mejora de la arguitectura de informacidn de las FAQ para reflejar las consultas reales mas

frecuentes detectsdas durante |3 temporada aka




Fuente: Elaboracion propia
2.2.6. Actividades realizadas por la practicante en la etapa final de sus préacticas.

En esta etapa, la practicante experimentd un alto nivel de satisfaccion profesional al
concluir proyectos de gran impacto, especialmente el analisis de usabilidad del bot de
Registro Académico. Esta actividad le permiti6é desarrollar una capacidad de evaluacién
profunda sobre los procesos de cara al usuario, comprendiendo que cualquier herramienta
institucional debe disefiarse bajo la premisa de simplificar la experiencia y evitar
complejidades innecesarias. Se sintié profundamente emocionada al recibir felicitaciones
de lideres de otras areas, lo que validé la correcta aplicacion de sus conocimientos en un
proyecto de innovacion tecnolégica. Asimismo, la creacion de la parrilla de envios de
grados represent6 una experiencia enriquecedora, donde la confianza depositada por su
lider y la minima necesidad de correcciones finales consolidaron su seguridad profesional.
Este cierre de etapa fue percibido como un ciclo gratificante, donde el aprendizaje técnico
se tradujo en resultados tangibles para la organizacion.

3. Reflexiones Sobre la Experiencia de Practica

3.1. Sobre el proceso o situacion a resolver

El proceso de practica profesional en el area de Experiencia de Usuario (UX) de la
Universidad EAFIT se consolidé como una inmersién profunda en la gestion estratégica del
servicio al cliente. El valor de esta dependencia es fundamental debido a su naturaleza
transversal, ya que se encarga de identificar las principales fricciones de los usuarios para
abordarlas mediante estrategias de retencion y atraccion. A traves de este ejercicio, se
comprendio que la labor del area garantiza que las comunicaciones y los procesos
institucionales sean usables, agiles y sencillos para el estudiante. La experiencia permitié
asimilar que una comunicacion deficiente, un proceso burocratico o la demora en la
resolucién de problemas no son incidentes menores, sino factores criticos que impactan
directamente en la percepcion y fidelidad del pablico hacia la organizacion.

En cuanto a la adaptacion operativa, el inicio de la practica se caracterizd por una carga de
trabajo exigente, especialmente durante el apoyo presencial en el area de Registro
Académico. El alto flujo de personas y la complejidad de los requerimientos en temporadas
altas resultaron agotadores; sin embargo, esta situacion se transformé en una oportunidad
significativa para el fortalecimiento de habilidades sociales. Enfrentar de manera directa las
dudas y conflictos de los estudiantes permitié a la practicante desarrollar una mayor
seguridad personal y una capacidad resolutiva superior frente a las audiencias. Por otro
lado, la interaccion con las plataformas tecnolégicas como Eloqua y Scala360 result6 ser
un proceso fluido y gratificante, facilitando un aprendizaje técnico acelerado que permitio
navegar con destreza por los diversos sistemas de envios y actualizacién de informacion
institucional.



Respecto al liderazgo experimentado, se destaca la gestion de la coordinadora del area,
cuya postura se fundament6 en un modelo empético, participativo y basado en el ejemplo.
En el entorno de trabajo se promovié un acompafiamiento constante, donde la lider actud
como una guia integral tanto en el plano profesional como en el personal, abordando cada
situacién con la sensibilidad y la importancia que merecia. Este tipo de direccion permitié
establecer una relacion de confianza mutua, convirtiéndose en un modelo de rol a seguir
para la practicante dentro de su proceso de formacién. La existencia de una comunicacion
abierta y el respaldo continuo de la supervisora facilitaron que los desafios operativos se
asumieran como metas compartidas, fortaleciendo la sinergia del equipo y el compromiso
con los resultados de excelencia del departamento.

Sobre el ecosistema tecnoldgico, se observo que la diversidad de aplicativos y plataformas
utilizadas en la universidad cumple una funcion especifica que agiliza la operatividad
diaria. EI manejo diferenciado de herramientas para publicos activos y nuevos, como
sucede con Scala360, evita la saturacion de los canales y permite encontrar la informacion
de manera eficiente segun la linea de comunicacién requerida. Aunque en muchas
organizaciones la multiplicidad de sistemas puede generar cuellos de botella o confusion,
en este caso particular, la especializacion de cada plataforma facilitd los flujos de trabajo.
La practicante valoro positivamente este acercamiento a la tecnologia, pues cada sistema,
desde la gestion de envios masivos hasta las actualizaciones en la web, se integraba de
forma logica para optimizar la arquitectura de la informacion institucional.

Finalmente, el analisis de la continuidad operativa revela la importancia del rol del
practicante en la disminucion de las cargas laborales del equipo de planta. Si bien no se
identificaron procesos "blindados"” cuyo conocimiento sea exclusivo de la practicante, su
ausencia representaria un incremento inmediato en las tareas de la Analista de CRM, quien
deberia reasumir la responsabilidad de los envios y las actualizaciones constantes. En este
contexto, la Universidad EAFIT demuestra un fuerte compromiso con el bienestar del
colaborador, ofreciendo espacios de descanso y oportunidades de educacion continua que
valoran el "Ser" mas alla del cumplimiento de tareas. Esta cultura organizacional no solo
favorece el clima laboral, sino que garantiza un entorno donde el practicante se siente
respaldado ante cualquier eventualidad personal o profesional, cerrando un ciclo de
aprendizaje integral.

3.2. Desde lo teorico y lo conceptual

Para el desarrollo del presente trabajo se tomo como base el enfoque de gestion de procesos
de negocio o Business Process Management (BPM), el cual permite comprender como se
estructuran, ejecutan y mejoran las actividades dentro de una organizacion. De acuerdo con
Dumas et al. (2018), la gestion de procesos consiste en analizar, disefiar, implementar y
monitorear las actividades que permiten transformar recursos en resultados
organizacionales. Este enfoque plantea que los procesos no deben entenderse como tareas
aisladas, sino como una serie de actividades interrelacionadas que contribuyen al logro de
los objetivos institucionales. En el contexto de las organizaciones educativas, estos
procesos incluyen la gestién de la informacion y la comunicacién con los diferentes
publicos. Desde esta perspectiva, las actividades realizadas durante la practica profesional,



como la gestién de envios de informacidn institucional, la actualizacion de contenidos y la
realizacion de pruebas a herramientas digitales, pueden interpretarse como acciones
orientadas al mejoramiento de los procesos de comunicacién de la organizacion.

Uno de los aportes fundamentales al estudio de la gestion de procesos es el planteamiento
de la reingenieria organizacional propuesto por Michael Hammer y James Champy. Estos
autores sostienen que las organizaciones deben repensar la manera en que se desarrollan sus
procesos con el fin de lograr mejoras significativas en aspectos como la eficiencia, la
rapidez y la calidad del servicio (Hammer y Champy, 1993). Desde esta perspectiva, los
procesos deben analizarse de manera integral, considerando todas las actividades que
intervienen en la generacion de valor para el usuario final. En el contexto de la préctica
profesional, este enfoque resulta relevante para comprender la importancia de organizar
adecuadamente los procesos de comunicacion institucional. La correcta planificacion de los
envios de informacion permite garantizar que los mensajes lleguen de forma clara y
oportuna a los usuarios, lo cual contribuye a mejorar la experiencia de quienes interacttan
con la institucion.

Por otra parte, la tecnologia de la informacion desempefia un papel fundamental en la
transformacion y mejora de los procesos organizacionales. En este sentido, Davenport
(1993) plantea que la tecnologia acta como un habilitador estratégico que permite
redisefiar los procesos y optimizar el desempefio de las organizaciones. Las herramientas
tecnoldgicas facilitan la automatizacion de tareas, la gestion de bases de datos y la
distribucién eficiente de la informacién. Durante el desarrollo de la practica profesional,
este planteamiento se refleja en el uso de plataformas digitales utilizadas para gestionar los
envios de comunicaciones institucionales y organizar la informacién destinada a los
usuarios. Estas herramientas permiten segmentar audiencias, estructurar mensajes y
asegurar que la informacion institucional llegue de manera oportuna a los diferentes
publicos.

Asimismo, la gestion de procesos implica un monitoreo constante que permita evaluar el
funcionamiento de las actividades organizacionales e identificar oportunidades de mejora.
De acuerdo con Wil VVan Der Aalst (2013), la gestion de procesos de negocio no se limita a
la modelacién de actividades, sino que abarca el ciclo completo del proceso, incluyendo su
disefio, ejecucion, monitoreo y diagndstico. Desde esta perspectiva, las herramientas
tecnoldgicas utilizadas por las organizaciones, como los sistemas CRM o las plataformas de
gestion de incidentes, deben integrarse adecuadamente con los procesos de negocio para
garantizar su eficacia. En el contexto de la practica profesional, este enfoque se refleja en el
uso de plataformas de gestion de informacion y comunicacion institucional, las cuales
permiten organizar envios masivos, gestionar solicitudes de usuarios y asegurar la
continuidad de los procesos digitales. De igual manera, las pruebas realizadas al BOT
institucional y la revisién de la informacion utilizada en estos sistemas contribuyen a
verificar la consistencia de los datos y mejorar la calidad de las respuestas automatizadas,
fortaleciendo asi la confiabilidad de los procesos de atencion digital dentro de la
organizacion (Van Der Aalst, 2013).

Adicionalmente, la gestion de procesos se entiende actualmente como una disciplina
integral que involucra diversos elementos organizacionales. En este sentido, Michael



Rosemann y Brocke (2015) plantean que el BPM se compone de varios factores
interrelacionados, entre los que se encuentran la alineacion estratégica, la gobernanza, los
métodos de trabajo, la tecnologia, las personas y la cultura organizacional. Este enfoque
permite comprender que la mejora de los procesos no depende Unicamente del uso de
herramientas tecnoldgicas, sino también de la forma en que las personas gestionan la
informacion y ejecutan sus actividades dentro de la organizacion. En el caso de la practica
profesional, las tareas relacionadas con la organizacion de envios, la actualizacion de
informacion institucional y las pruebas realizadas al BOT evidencian la interaccion entre
estos elementos, ya que implican tanto el uso de tecnologia como la coordinacién con
diferentes areas de la institucion.

Finalmente, la evolucidn de la gestion de procesos demuestra que las organizaciones deben
evaluar continuamente sus actividades para adaptarse a las necesidades de los usuarios y a
los cambios del entorno. En este sentido, Reijers (2021) sefiala que el BPM se ha
consolidado como una disciplina que integra métodos, herramientas y tecnologias
orientadas a mejorar la coordinacion de las actividades dentro de las organizaciones. Desde
esta perspectiva, las actividades desarrolladas durante la practica profesional contribuyen a
fortalecer los procesos de comunicacion institucional. Acciones como la gestion de envios
de informacion, la actualizacion de contenidos y la evaluacion de herramientas digitales de
atencion permiten mejorar la calidad de la informacion ofrecida a los usuarios y optimizar
la interaccion entre la organizacion y sus publicos.

3.3. Sobre las acciones del practicante

La practica profesional realizada en el area de Experiencia de Usuario de la Universidad
EAFIT no solo representd un entorno para la aplicacion de conocimientos académicos, sino
que significé un cambio drastico al ser la primera experiencia laboral formal. Este proceso
exigio la adquisicion de habilidades relacionales y blandas que la practicante no habia
desarrollado a profundidad anteriormente. En el transcurso de los meses, fue necesario
fortalecer la paciencia, la capacidad de adaptacion y el trabajo bajo presion, especialmente
durante las temporadas altas de servicio. La practicante enfrento estas asignaciones con una
actitud proactiva, lo que resulto crucial para integrarse con éxito a las dindmicas operativas
de la Direccion de Mercadeo.

Durante su tiempo en el area, la practicante particip6 en diversos frentes de trabajo, cada
uno con mecanicas y niveles de complejidad distintos. En el ambito de la gestién de
informacion, se realizaron actividades de facil asimilacion que llegaron a ejecutarse de
forma casi automatica, tales como la organizacion de bases de datos para postulaciones y la
actualizacion de registros institucionales. Estas tareas permitieron a la practicante
familiarizarse con el rigor administrativo de la universidad. No obstante, el manejo de
sistemas de envio masivo como Eloqua y Scala360 represent6 un aprendizaje técnico
significativo, donde se afianzaron conocimientos sobre el manejo de grandes volimenes de
datos y la segmentacion estratégica de publicos para asegurar la efectividad del mensaje.

En contraste, la actividad que supuso el mayor desafio para la practicante fue la creacién de
la parrilla de envios para el proceso de grados. Esta tarea se considerd altamente retadora al
ser una asignacion completamente nueva que requeria entender el ciclo de vida del



estudiante en su etapa final. La dificultad radico en organizar de manera logica y secuencial
cada comunicacion, asegurando que la informacién llegara oportunamente, en muchos
casos, segun el "journey" del usuario. Ademas, el apoyo presencial en Registro Académico
durante la temporada de reajustes exigié un alto nivel de relacionamiento y atencion al
detalle, pues se debia orientar a estudiantes con dudas complejas y gestionar quejas por
tiempos de espera, lo que demandd una gran inteligencia emocional.

El aporte de la practicante a los procesos de la Direccidn se baso en la gestion eficiente de
las comunicaciones digitales y la sistematicidad en la ejecucion de las actualizaciones web.
Para garantizar la continuidad operativa tras su salida, se ha proyectado la entrega de un
manual del practicante y la consolidacion de toda la gestion documental en un repositorio
de SharePoint. Estas acciones buscan mitigar el riesgo de pérdida de informacion y facilitar
la curva de aprendizaje de futuros integrantes del area. EI cumplimiento oportuno de los
envios de reajustes, pagos y carnetizacion contribuy6 significativamente a reducir la carga
operativa del equipo de CRM, permitiendo que el flujo de trabajo institucional se
mantuviera estable durante los picos de demanda.

Adicionalmente, un aspecto relevante en el proceso de aprendizaje fue la gestion de la
puntualidad y el cumplimiento de la jornada laboral, factores que la practicante reconoce
como areas de mejora critica. Debido a la ubicacion geografica de su residencia y a la
dependencia de un sistema de transporte sin horarios fijos, se presentaron dificultades
logisticas que, en ocasiones, impidieron el cumplimiento estricto del horario de entrada, a
pesar de iniciar sus desplazamientos con dos horas de antelacion. La practicante
comprendio que, aunque factores externos como la baja disponibilidad de aplicaciones de
transporte en su zona influyeron en esta situacion, la responsabilidad de la planeacion recae
sobre si misma. Esta experiencia le permitio internalizar que, en el entorno profesional, las
limitaciones externas no eximen el compromiso con la organizacion, asumiendo este reto
como una oportunidad de mejora para fortalecer su disciplina y eficiencia en futuras
experiencias laborales.

Finalmente, los mayores aprendizajes se concentraron en las semanas de induccién y en el
entrenamiento especifico de plataformas tecnoldgicas. Las capacitaciones iniciales a través
de la plataforma Interactiva brindaron un panorama general del entorno universitario, pero
fue la practica diaria la que permitio la apropiacion de conceptos sobre seguridad de la
informacion y gestion de datos personales (Habeas Data). EI mayor valor adquirido fue el
desarrollo de un alto sentido de la atencion al detalle y la capacidad de relacionarse con
diversos tipos de usuarios. Este periodo de formacion técnica y humana proporciond las
herramientas necesarias para transitar de una labor de apoyo a una ejecucion autbnoma y
consciente del impacto de la UX en la institucion.

4. Recomendaciones

Este apartado se fundamenta en un proceso de analisis detallado y reflexivo de las
actividades desarrolladas durante la practica profesional, asi como de los procesos
organizacionales en los cuales la practicante tuvo participacion. A partir de esta revision
critica fue posible identificar diferentes aspectos susceptibles de mejora dentro del



funcionamiento de la direccion. Con base en estos hallazgos, se presentan a continuacion
una serie de recomendaciones orientadas a fortalecer y optimizar algunos de los procesos
del érea.

4.1. A la organizacion o al area, sobre el proceso

La experiencia adquirida durante el desarrollo de la practica profesional permitié a la
practicante analizar de manera detallada diversas situaciones operativas relacionadas con la
atencion a usuarios y la gestion de informacion académica dentro del area de Experiencia
de Usuario. La participacién en los procesos cotidianos del area facilit6 la comprensién de
la dindmica de atencion, el funcionamiento de las herramientas digitales utilizadas por la
institucion y los principales requerimientos de los estudiantes. A partir de esta experiencia
fue posible identificar algunas oportunidades de mejora en los procesos de capacitacion y
gestion de informacion, razon por la cual a continuacion se presentan una serie de
recomendaciones orientadas a optimizar el funcionamiento de estas actividades dentro del
area.

La primera recomendacion se relaciona con el proceso de capacitacion que reciben los
practicantes cuando deben apoyar actividades relacionadas con el area de Registro
Academico. Aungue durante la induccion se brinda informacion teorica sobre los procesos
que atiende cada area y se explican las preguntas frecuentes de los estudiantes, la
practicante considera que seria valioso complementar esta formacion con espacios de
acompafiamiento practico. En particular, se recomienda que durante el proceso de
capacitacion el practicante pueda observar durante algunas horas, la atencion directa a
usuarios junto a un asesor experimentado, en este caso, uno de los lideres de area que hayan
realizado este proceso. Este acompafiamiento permitiria comprender con mayor claridad
cdmo se reciben las consultas, como se analizan los casos especificos y cuales son las
decisiones que se toman frente a diferentes situaciones acadéemicas. De esta manera, el
practicante podria adquirir una comprension mas real del proceso de atencion antes de
asumir tareas de apoyo en este tipo de solicitudes.

Adicionalmente, la practicante considera importante que dentro del proceso de capacitacion
se incluyan demostraciones practicas de algunos de los procedimientos que los estudiantes
realizan con mayor frecuencia en los sistemas institucionales. Entre estos procesos se
encuentran la seleccion de horarios y los reajustes académicos dentro del sistema EPIK, asi
como la carga de certificados académicos, especialmente el certificado de bilinglismo, el
cual representa una de las solicitudes mas recurrentes por parte de los estudiantes.
Asimismo, resulta relevante incluir dentro de la capacitacion la explicacion del proceso de
actualizacion de créditos en la plataforma Credity. Aunque existen videos instructivos
donde se explican estos procedimientos, la practicante identifica que la orientacion directa
permite comprender mejor posibles errores o situaciones particulares que pueden
presentarse durante estos procesos. Esta capacitacion practica facilitaria que el practicante
pueda orientar a los estudiantes con mayor seguridad y reconocer cuando un caso puede



resolverse de manera sencilla o cuando es necesario escalarlo a un asesor especializado
debido a restricciones del sistema, prerrequisitos o indicadores académicos.

Por otra parte, durante el desarrollo de la practica también se identificé una oportunidad de
mejora relacionada con la organizacion del documento de preguntas frecuentes utilizado
por el area para hacer actualizaciones a la pagina institucional. Al inicio del periodo de
practica, dicho documento presentaba una estructura poco organizada, lo que dificultaba la
busqueda réapida de informacion y generaba confusion al momento de identificar la
respuesta adecuada para determinadas consultas o si la informacion era de pregrado o
posgrado. Debido a esta situacion, fue necesario realizar un proceso de revision y
clasificacion de las preguntas, reorganizando la informacion seguin los temas 0 procesos a
los que correspondian. Este trabajo permiti6 estructurar el documento de una manera mas
clara, facilitando la consulta y actualizacién de la informacion.

En este sentido, la practicante recomienda mantener el documento de preguntas frecuentes
organizado bajo la estructura establecida durante este proceso de revisién. Contar con un
documento estructurado facilita la consulta rapida de informacion por parte del equipo y
permite identificar con mayor facilidad qué contenidos requieren actualizacion o
eliminacion con el paso del tiempo. Asimismo, esta organizacion contribuye a mejorar la
eficiencia en la atencion de los usuarios, ya que permite encontrar respuestas de forma mas
agil y garantizar que la informacion proporcionada sea clara y coherente con los procesos
institucionales vigentes.

Finalmente, estas recomendaciones se orientan a fortalecer los procesos de capacitacion y
gestion de informacion dentro del area de Experiencia de Usuario. Implementar espacios de
acompafiamiento practico durante la formacion de los practicantes y mantener una
adecuada organizacion de los recursos informativos, como el documento de preguntas
frecuentes, puede contribuir significativamente a mejorar la calidad del servicio ofrecido a
los estudiantes. De esta manera, se busca que los practicantes puedan integrarse de manera
mas efectiva a las dindmicas del area y brindar un apoyo mas eficiente en los procesos de
atencién y orientacion a los usuarios.

4.2. A los procesos de practica

En cuanto al proceso de acogida institucional, se observa que la Universidad EAFIT cuenta
con una estructura sélida y bien definida a través de su plataforma "Interactiva”. Este
recurso permite que el practicante acceda de manera auténoma a informacion de alto valor
sobre la cultura organizacional, los valores corporativos y las politicas internas, facilitando
una inmersion inicial coherente con los objetivos de la institucion. No obstante, al analizar
la induccidn especifica dentro del area de Experiencia de Usuario, se identifica una
oportunidad de mejora significativa en cuanto a la formalizacion de los procesos. Aungue la
jefa inmediata y las lideres de rea demuestran un compromiso excepcional por transmitir
el conocimiento de manera verbal y empirica, la ausencia de manuales o guias operativas
documentadas genera una dependencia constante de la instruccion directa.

Esta falta de documentacidon técnica no solo ralentiza la curva de aprendizaje del nuevo
integrante, sino que también impacta en la productividad del equipo de planta, al tener que



invertir tiempo recurrente en explicar tareas que podrian estar estandarizadas. Una de las
visiones criticas que deja esta practica es la necesidad de implementar un repositorio de
consulta donde el practicante pueda acudir para resolver dudas procedimentales sin
interrumpir el flujo de trabajo de sus superiores, reservando las consultas directas solo para
casos excepcionales o de alta complejidad. La creacion de guias paso a paso permitiria que
el proceso de "llegar, leer y ejecutar” sea mucho mas eficiente, transformando el
aprendizaje empirico en un sistema de gestion del conocimiento explicito que asegure la
continuidad operativa del &rea de manera profesional.

Para mitigar esta falencia, la practicante propone que el legado de su proceso incluya la
formalizacion de estas guias en herramientas como SharePoint, permitiendo que futuros
estudiantes cuenten con un soporte documental sélido desde el primer dia. La practicante
siente que es vital que las instituciones no solo posean el conocimiento en sus
colaboradores, sino que lo sistematicen para evitar retrocesos ante el cambio de personal.
Al documentar cada actividad, desde el manejo de bases de datos hasta el uso de los CRMs,
se fortalece la autonomia del practicante y se garantiza que el area de Experiencia de
Usuario mantenga sus estandares de calidad técnica sin depender exclusivamente de la
memoria institucional de sus lideres.
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