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Informe 2026-1
Centro de Atencion al Usuario
Primer trimestre

Comparativo Q1 2025 vs. Q1 2026

Introduccion

El Centro de Atencion al Usuario de la Universidad Catdlica Luis Amigé tiene como
propdsito brindar acompanamiento, orientacion y soluciones oportunas a
estudiantes, docentes, graduados y demas integrantes de la comunidad
universitaria, garantizando una atencion cercana, eficiente y de calidad. Esta
dependencia refleja el compromiso institucional con el fortalecimiento de la
experiencia de servicio, promoviendo una comunicacion efectiva y facilitando el
acceso a los diferentes procesos académicos, administrativos y tecnoldgicos de la

Universidad.

El Centro de Atencién al Usuario desarrolla su labor mediante la articulacién de
diferentes canales de atencién y el apoyo continuo de las areas institucionales,
permitiendo responder de manera agil a las necesidades y requerimientos de los
usuarios. De esta manera, se fortalece la cultura de servicio y se contribuye al
bienestar y satisfaccion de la comunidad universitaria, en coherencia con los
principios de responsabilidad social y humanismo cristiano que orientan a la

Institucion.

Ademas de gestionar solicitudes, inquietudes y acompafiamientos, el Centro de
Atencion al Usuario promueve estrategias de mejoramiento continio enfocadas
en optimizar la experiencia de los usuarios, superar barreras de acceso a la
informacion y fortalecer la percepcion positiva de los servicios institucionales. El
presente informe detalla los avances, resultados y desafios afrontados durante el
periodo evaluado, con el fin de ofrecer una visién integral del impacto de esta

dependencia en la atencion y acompanamiento de la comunidad universitaria.

El presente informe resume las actividades desarrolladas por el Centro de
Atencién al Usuario de la Universidad Catdlica Luis Amigd durante el period

correspondiente, con el objetivo de evaluar el cumplimiento de las me
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establecidas y destacar los principales logros alcanzados en materia de atencion,

servicio y satisfaccion de los usuarios.

Llamadas recibidas Tasa de abandono FCR (First Contact Res.) Deflexion PQRSFA
11.983 28% 86% VY 37%
¥ 32% vs Q12025 Nivel critico 252 | 294 casos Autoservicio e IA

Alerta critica: A pesar de recibir un 32% menos de llamadas, el 28% de las entrantes no son atendidas. La causa
raiz es el solapamiento operativo entre agentes de voz y chat en vivo (multitasking friction), lo que degrada la
disponibilidad en el ACD.

EVOLUCION DE CANALES — Q12025 VS Q12026
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Resumen ejecutivo:

Durante el periodo evaluado, el Centro de Atencion al Usuario de la Universidad Catdlica
Luis Amigd centrd sus esfuerzos en el fortalecimiento de la experiencia de servicio, la
optimizacién de los canales de atencion y el mejoramiento de la gestion de solicitudes de
la comunidad universitaria. A pesar de los retos asociados a procesos tecnologicos y
financieros, se evidencié una mejora significativa en la eficiencia operativa, reflejada en
una disminucion del 37.3% en el volumen total de interacciones gestionadas frente al
periodo anterior, pasando de 469 casos en 2025 a 294 en 2026.

Las acciones desarrolladas se enfocaron en fortalecer la autogestion de informacion,
optimizar los procesos de atencion y consolidar una cultura de analisis y depuracién de
datos dentro del sistema CRM. La reduccién del 42.2% en las peticiones evidencia una
migracion exitosa de los usuarios hacia canales de autoservicio e informacion auténoma,

especialmente en procesos relacionados con programas de pregrado. Asimismo, se
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identificé una transformacién en el perfil del usuario, donde las consultas actuales
demandan respuestas mas técnicas, especializadas y con mayores niveles de

oportunidad en la atencion.

En el periodo analizado, las quejas presentaron un incremento del 33.3%,
constituyéndose en el principal hallazgo estratégico del informe. Este comportamiento
permitid identificar puntos criticos asociados a fallas en procesos tecnoldgicos de
inscripcion y dificultades en la gestion de saldos financieros derivados de cancelaciones
académicas, situaciones que impactan directamente la percepcion de transparencia y la
experiencia del usuario. Frente a ello, el Centro de Atencion al Usuario ha promovido
estrategias de articulacion con las areas tecnologicas y financieras, buscando fortalecer
la integracion de los sistemas institucionales y mejorar la comunicacién proactiva con los

estudiantes.

De igual manera, se registrd una reduccion del 13.6% en los reclamos, lo que refleja una
mejora moderada en la estabilidad de algunos servicios institucionales. La disminucién
de sugerencias y felicitaciones permitié, ademas, evidenciar una evolucién en la madurez

del proceso de tipificacion y analisis de datos.

Ademas de los resultados cuantitativos, el Centro de Atencion al Usuario avanzé
significativamente en la consolidacién de una cultura de servicio orientada a la escucha
activa, la resolucion oportuna y la mejora continua. Estos avances fortalecen la capacidad
institucional para identificar necesidades emergentes, optimizar la experiencia de

atencion y generar relaciones mas cercanas y efectivas con la comunidad universitaria.

Finalmente, expresamos un especial agradecimiento a todas las areas institucionales y
colaboradores que hicieron posible estos resultados, cuyo compromiso, disposicién y
trabajo articulado continuan siendo fundamentales para fortalecer la calidad del servicio

y el impacto positivo del Centro de Atencién al Usuario en la comunidad académica.
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DIAGNOSTICO DE CAPACIDAD ABSORBENTE

Distribucién de llamadas entrantes Resolucién en primera interaccién (FCR)
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DEFLEXION DE DEMANDA — ECOSISTEMA DIGITAL

Reduccion de PQRSFA gracias a micrositio e IA - Usvarios Unicos micrositio: 1.306 - Sesiones: 9.311 - Recurrentes: 3.912
120%
100%

80%

60%
40%
20%

0%

PQRSFA Q1 2025 PQRSFA Q1 2026

CONCENTRACION DE DEMANDA — PROGRAMAS DE MAYOR TRAFICO

Psicologia presencial Negocios Internacionales Disefio Grafico Comunicacion Social Lenguas Extranjeras
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FOCOS DE INSATISFACCION — BACK-OFFICE (PQRSF)

Quejarecurrente Tipo de falla Componente afectado Facultades
Demora en entrega de certificaciones Falla de proceso Secretaria Académica [ Admisiones Educacién, Ing.
SLA vencido
Sistema expulsa al usuario en Falla Infraestructura Tl / Plataforma de Todas
matricula tecnoldgica Registro
Capacidad |
timeout
Homologaciones sin respuesta Falla de gestion Comités Curriculares de Facultades Com. Social,
oportuna Gestién tardia CCEE
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Analisis de hallazgos en Centros Regionales

El analisis comparativo de los centros regionales de la Universidad Catdlica Luis Amigé
permitié identificar comportamientos diferenciados en la gestién de atencion al usuario,
evidenciando avances importantes en algunos territorios y oportunidades de mejora en
otros. Aunque el volumen de interacciones en las regionales es significativamente menor
en comparacién con la sede principal, los resultados ofrecen informacion estratégica para

fortalecer la experiencia de servicio en cada contexto local.

La sede de Manizales continda posicionandose como la regional con mayor nivel de
actividad y, por tanto, como el principal punto de analisis operativo fuera de la sede
principal. Aunque se evidencié una reduccion en las quejas, pasando de dos casos en
2025 a uno en 2026, los reportes cualitativos asociados al programa de Pedagogia para
No Licenciados revelan percepciones relacionadas con lentitud en procesos internos y
tiempos de respuesta. Esto sugiere que, mas alla de los indicadores cuantitativos,
persisten oportunidades de mejora en la gestion de expectativas, comunicacién vy

trazabilidad de los procesos académicos y administrativos.

Por su parte, la sede de Bogota presentd un comportamiento positivo en términos de
experiencia del usuario. A pesar de la temporada de cierre que ha tenido el centro sus

usuarios siempre se han manifestado a través de los canales de PQRSFA.

En la sede de Apartado se identificé una alerta temprana asociada a la aparicion de un
reclamo en 2026, cuando en el periodo anterior no se habian registrado casos de esta
naturaleza. Aunque el volumen general de interacciones continua siendo bajo, este
comportamiento debe ser monitoreado preventivamente para evitar que situaciones
puntuales evolucionen hacia percepciones negativas recurrentes sobre la calidad del

servicio.

La regional de Monteria mostré un comportamiento estable en sus indicadores generales
y registré la aparicion de una sugerencia por parte de un usuario. Este hallazgo es
especialmente valioso, ya que refleja un mayor nivel de participacion y apropiacién del
servicio por parte de la comunidad usuaria. La existencia de sugerencias demuestra

interés en contribuir al mejoramiento institucional y fortalece la estrategia de escucha

activa promovida por el Centro de Atencién al Usuario.
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En términos generales, los hallazgos de los centros regionales evidencian la necesidad
de continuar fortaleciendo procesos homogéneos de atencion, acompafamiento y
seguimiento en todas las sedes, garantizando estandares de calidad alineados con la
experiencia institucional. Asimismo, se destaca la importancia de combinar el analisis
cuantitativo con la interpretacion cualitativa de los casos, permitiendo identificar factores
de percepcion, confianza y satisfaccion que no siempre son visibles unicamente desde

los indicadores estadisticos.

Contexto:

Partiendo de la premisa de que una atencion oportuna, cercana y eficiente es fundamental
para fortalecer la experiencia de servicio y la satisfaccion de la comunidad universitaria
resulta estratégico que el Centro de Atencion al Usuario se encuentre ubicado cerca al
ingreso principal de la Institucion, ya que esto permite un contacto inmediato y accesible
con la comunidad universitaria desde el primer momento de interaccion con la
Universidad. La cercania fisica favorece la orientacion inicial, la resoluciéon rapida de
inquietudes y la canalizacién adecuada de solicitudes, especialmente para estudiantes
nuevos, aspirantes y usuarios externos que requieren acompafamiento presencial de

primera mano.

Asimismo, contar con una atencion directa y personalizada fortalece la percepcion de
confianza, empatia y respaldo institucional, permitiendo identificar necesidades de
manera temprana y reducir barreras de acceso a los servicios universitarios. La presencia
visible y estratégica del Centro de Atencién al Usuario no solo mejora la experiencia del
usuario, sino que también contribuye a optimizar los procesos institucionales, disminuir
reprocesos Y fortalecer la comunicacién entre las diferentes dependencias académicas y

administrativas.

De igual manera, el modelo de atencion de primera mano facilita la escucha activa, el
acompafiamiento inmediato en situaciones criticas y la generacion de soluciones mas
efectivas, consolidando una cultura organizacional centrada en el servicio, la calidad y la
mejora continua. Esto permite que el Centro de Atencion al Usuario se convierta en un
punto de referencia clave dentro de la experiencia universitaria, aportando al bienestar,

la permanencia y la satisfaccion de toda la comunidad educativa.

Actividades realizadas:
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0 Capacitacion en atencion al usuario a través del programa Remamos:
Se desarroll6 un proceso de formacion enfocado en fortalecer las
competencias de servicio, comunicacion efectiva, empatia y resolucion de
situaciones de atencién, contribuyendo a la consolidacién de una cultura
institucional centrada en el usuario.

0 Desarrollo de dos sesiones de trabajo con centros regionales (presencial y
virtual):

Se realizaron espacios de articulacion y acompafiamiento con las sedes
regionales para unificar criterios de atencion, revisar casos criticos y fortalecer
los procesos de seguimiento y servicio en cada territorio.

0 Atencidn y priorizacidén de casos criticos y sensibles:

El Centro de Atencion al Usuario implemento estrategias de priorizacion para
casos relacionados con procesos académicos, financieros y tecnoldgicos,
garantizando respuestas oportunas y acompafnamiento personalizado a los
usuarios.

0 Levantamiento del documento de especificaciones funcionales para el nuevo
CRM institucional:

Se liderd la construccion del documento técnico y funcional requerido para el
proceso de contratacién del nuevo sistema CRM, identificando necesidades
operativas, flujos de atencién y requerimientos estratégicos de la unidad.

0 Fortalecimiento de la atencion a través del chat en vivo institucional:

Durante el semestre se gestionaron 845 interacciones mediante el canal de
chat en vivo, facilitando respuestas inmediatas y orientacion en tiempo real
para estudiantes, aspirantes y comunidad universitaria.

0 Gestion y atencion de llamadas telefonicas institucionales:

El equipo atendié un total de 9.362 llamadas, brindando acompafiamiento,
informacion y direccionamiento oportuno a los diferentes servicios académicos
y administrativos de la Institucion.

0 Gestion integral de casos registrados en el sistema de atencion:

Se atendieron 294 casos clasificados entre peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y apelaciones, fortaleciendo el seguimiento y
trazabilidad de cada requerimiento.

0 Optimizacion de los procesos de tipificacion y calidad de datos:
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Se realizaron acciones de revision y depuracion de registros en el CRM,
mejorando la clasificacion de casos y fortaleciendo la confiabilidad de la
informacién para la toma de decisiones institucionales.

0 Articulacién con areas académicas, financieras y tecnoldgicas:
Se fortalecio el trabajo conjunto con diferentes dependencias institucionales
para mejorar la resolucién de casos asociados a matriculas, inscripciones,
saldos financieros y acceso a plataformas académicas.

0 Fortalecimiento de estrategias de atencidon centradas en la experiencia del
usuario:
Se promovieron acciones orientadas a la escucha activa, el acompafiamiento
cercano y la mejora continua del servicio, buscando optimizar la percepciéon de
calidad y satisfaccion de la comunidad universitaria frente a los canales de

atencion institucional.

Dashboard Comparativo de Rendimiento

El volumen total de interacciones disminuyé un 37.3%, lo cual es un indicador positivo de

eficiencia operativa y una posible mejora en la resolucion en primer contacto (FCR).

Variacion
Tipificacion |[2025 |[2026 o Impacto en CX
(1}

o Alta eficiencia en autogestion de
Peticiones 412 ||238 |-42.2% _ _ _
informacion basica.

Alerta: Friccion técnica en procesos

Quejas 21 28 +33.3% -
criticos.
Reclamos 22 19 -13.6% Reduccidon moderada en fallos de servicio.
. Baja proactividad del usuario en la mejora
Sugerencias |9 4 -55.5%

del servicio.

S Nota: Re-tipificadas al 100% como
Felicitaciones |5 4* -20.0% . .
procesos informativos.

_ Emergencia de una cultura de defensa del
Apelaciones 0 1 N/A .
usuario.

TOTAL 469 |(|294 ||-37.3% Tendencia a la optimizacion del canal.
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Oportunidades de mejora:

1.

Fortalecer la integraciéon tecnolégica entre el CRM y los sistemas institucionales
Implementar la integracion del nuevo CRM con las plataformas académicas y
financieras para automatizar notificaciones, trazabilidad de solicitudes vy
seguimiento en tiempo real de casos relacionados con matriculas, saldos y
procesos de inscripcion.

Implementar protocolos de atencion prioritaria para casos criticos

Disefiar rutas de escalamiento y tiempos de respuesta diferenciados para
situaciones de alto impacto en la experiencia estudiantil, especialmente en
procesos académicos, tecnoldgicos y financieros que afectan la permanencia y
continuidad del estudiante.

Ampliar las estrategias de autoservicio y autogestion digital

Fortalecer los canales de informacién institucional mediante bases de
conocimiento, preguntas frecuentes, tutoriales y asistentes virtuales, con el fin de
disminuir reprocesos y mejorar la eficiencia en la resolucion de solicitudes basicas.
Desarrollar un plan permanente de formacion en experiencia del usuario
Consolidar un programa continuo de capacitacion para el personal de atencion
enfocado en servicio humanizado, comunicacion asertiva, manejo de usuarios
dificiles, resolucion de conflictos y atencién multicanal.

Fortalecer el seguimiento y analisis de indicadores de satisfaccion

Implementar mediciones periddicas de experiencia del usuario mediante
encuestas cortas posteriores a la atencion, permitiendo identificar oportunidades
de mejora y monitorear la percepcion del servicio en tiempo real.

Estandarizar procesos de atencidén en centros regionales

Disefiar lineamientos institucionales unificados para todas las sedes regionales,
garantizando criterios homogéneos de atencién, seguimiento de casos y calidad
en el servicio, independientemente de la ubicacion geografica.

Mejorar la comunicacion preventiva y proactiva con los usuarios

Generar campafias informativas anticipadas sobre procesos académicos,
financieros y tecnoldgicos criticos, especialmente en temporadas de matricula e
inscripciones, disminuyendo incertidumbre y volumen de quejas.

Fortalecer la cultura de escucha activa y mejora continua

Promover espacios periodicos de analisis de casos, revision de sugerencias y

socializaciéon de buenas practicas, permitiendo que las experiencias de los
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usuarios se conviertan en oportunidades de innovacion y optimizacion institucional

dentro de la Universidad Catdlica Luis Amigo.

RECOMENDACIONES ESTRATEGICAS

94 Separacion de canales Urgente
Eliminar la simultaneidad voz + chat en horas pico. Crear
células especializadas o franjas horarias diferenciadas
para reducir la tasa de abandono del 28%.

Estructural

ANS con facultades
Definir SLA estrictos para homologaciones y certificados
mediante workflows automatizados, especialmente en
Educacién, Comunicacién Social, Ingenieria y CCEE.

88 Plataforma omnicanal Alto impacto

Centralizar WhatsApp de Mercadeo, Postgrados y
Extensidn en un CRM Unico (HubSpot, Zendesk o
Salesforce) para recuperar trazabilidad y medir el impacto
real de la migracion.

Optimizar plataforma Tl Tl
Pruebas de carga en el portal de matriculas y revision de
politicas de timeout para mitigar las expulsiones de sesién
reportadas por usuarios durante periodos de alta

demanda.

Aqui tienes el andlisis ejecutivo completo. Estos son los hallazgos méas relevantes para la

toma de decisiones estratégicas:

Lo que estd funcionando bien

El centro demuestra una salud operativa interna sobresaliente. Un FCR del 86% (252 de 294
casos resueltos en el primer contacto) indica que el equipo es altamente competente y
resolutivo. La caida del 37% en PQRSFA no es una sefial de abandono por parte del usuario,
sino el resultado directo del trabajo del micrositio y los modelos de IA que actian como

filtro antes de que llegue un ticket al centro.

El problema critico que requiere accion inmediata

La paradoja mas preocupante del trimestre: el centro recibe un 32% menos de llamadas que
el afio pasado, pero aun asi pierde el 28% de ellas. Esto significa que el problema no es de
demanda, sino de capacidad concurrente. Los agentes que atienden simultaneamente voz y
chat en vivo generan un "cuello cognitivo" que bloquea el distribuidor automatico de
llamadas. Separar esas funciones en franjas horarias o células especializadas es la

intervencion con mayor retorno inmediato.

10
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Elriesgo sistémico que se subestima

La proliferacién de WhatsApp sectoriales (Mercadeo, Extension, Graduados, Postgrados)
esta absorbiendo trafico que antes iba al centro, lo cual explica parte de la caida en llamadas.
Pero si esos canales no estdn en un CRM centralizado, 1a organizacion estd perdiendo datos
de experiencia del usuario de forma silenciosa. Ese trafico "invisible" es informacion

estratégica que hoy no se puede medir ni gestionar.

Donde esta el verdadero cuello de botella

El14% de casos no resueltos y las quejas recurrentes no son fallas del equipo de atencion;
son fallas de los procesos del Back-Office institucional. El centro es el mensajero de
problemas que ocurren en Secretaria Académica, TIy los comités de facultad. Sin ANS
formales con esas unidades, el indicador de satisfaccion seguira siendo rehén de decisiones

que el centro no puede controlar.

Conclusiones:

En conclusién, durante el periodo evaluado, el Centro de Atencién al Usuario de la
Universidad Catdlica Luis Amigo consolidd avances significativos en el fortalecimiento de
la experiencia de servicio, la optimizacion de los canales de atencion y el
acompafamiento oportuno a la comunidad universitaria. Los resultados obtenidos
evidencian una mejora en la eficiencia operativa, reflejada en la disminucién del volumen
de solicitudes repetitivas gracias al fortalecimiento de estrategias de autogestion y

orientacion institucional.

Asimismo, el analisis de los casos atendidos permitid identificar oportunidades
importantes de mejora en procesos tecnoldgicos, financieros y de comunicacion,
especialmente en situaciones relacionadas con inscripciones, matriculas y trazabilidad de

solicitudes. Estos hallazgos se convierten en insumos estratégicos para continuar

fortaleciendo la articulacion entre dependencias y garantizar respuestas mas agiles,

transparentes y centradas en las necesidades de los usuarios.

11
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De igual manera, el trabajo desarrollado con los centros regionales, las acciones de
capacitacion en atencion al usuario, el fortalecimiento de los canales de contacto y la
construccion de especificaciones funcionales para el nuevo CRM institucional evidencian
el compromiso permanente de la unidad con la mejora continua y la transformacion del

servicio institucional.

El Centro de Atencion al Usuario continua consolidandose como un punto estratégico de
acompafamiento y orientacién para estudiantes, docentes, graduados y comunidad en
general, promoviendo una atencion cercana, humanizada y eficiente. Finalmente, se
reafirma el compromiso institucional de seguir fortaleciendo la calidad del servicio, la
escucha activa y la experiencia de los usuarios, contribuyendo al bienestar, la

permanencia y la satisfaccion de toda la comunidad universitaria.

CARLOS HERNANDO ZAPATA SEPULVEDA
Coordinador de Atencién al Usuario
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