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Licenciada en Publicidad y Magister en Ingeniería Informática, 
con más de 13 años de experiencia en liderando proyectos de 
tecnología relacionados a las comunicaciones, que van desde 
videojuegos y páginas web hasta CRMs y  plataformas 
omnicanal, así como iniciativas vinculadas al aprovechamiento 
de tecnologías en nube



La omnicanalidad en la gestión de la 
comunicación universitaria



Agenda

● Comunicaciones y omnicanalidad en la PUCP
● Implementando omnicanalidad en la comunicación universitaria
● Resultados post lanzamiento y próximos pasos
● Preguntas



Sobre la PUCP

Fundada en 

1917
La universidad 

#1 
de Perú

29,082 
estudiantes de 

pregrado y 
posgrado

52
carreras

109 
programas de 

posgrado

535
investigadores 

inscritos en 
RENACYT



Hasta el 2019, teníamos estos medios:

Periódico impreso

Página web

Redes sociales

Oficina de contacto

Mesa de partes



Y envíos masivos para diferentes fines

Comunicado Saludo Docente 
Universitario Encuesta herramientas digitales Boletín Puntoedu



La cuarentena del 
2020 cambió el 
ecosistema de 
canales de 
comunicación de 
la universidad



¿Qué sucedió después?

Las inconsistencias en la 
información de la web se 

hicieron más notorias

Las unidades 
comenzaron a crear 

números de whatsapp o 
usando números 

personales (¡7 números 
diferentes por oficina!)

A falta de atención 
presencial, las cuentas 

de correo se 
desbordaron (1500 en 

un fin de semana)

El periódico institucional 
desapareció



Por la ubicuidad y velocidad de respuesta 

de Whatsapp, se inició un proyecto para 

utilizar la plataforma a nivel institucional y 

atender consultas frecuentes



Cifras benchmark mensajería y atención al cliente

El tiempo que alguien está dispuesto a 
esperar antes de perder la paciencia. 
El umbral varía por canal.

55%
de las empresas B2B 

demoran más de 

5 días 
para responder a un 

nuevo lead

62% 
de los usuarios espera tener 

un chat en dispositivos 
móviles

82% 
lo usaría si lo hubiera

2 minutos
lo que demora responder 

un chat 

vs.

12 horas
promedio de tiempo de 
respuesta de un correo 

electrónico 

TIME TO LIVE (TTL) 

Correo electrónico: 

24-48 horas 
Chat (por redes o web): 

1-2 minutos



Exploración de tecnología

Sistemas omnicanal

Plataformas de mensajería



Claves de sistemas omnicanal

Integran diferentes 
canales (correo, redes 
sociales, whatsapp, y 

teléfono) en un sistema 
en la nube.

Consolidan los 
mensajes en una sola 

bandeja de entrada que 
puede ser atendida por 
uno o más equipos de 

agentes

Soportan 
automatización (bots, 

secuencias e 
inteligencia artificial)

Permiten orquestar 
journeys a través de 
diferentes canales



En comunicación, esto 
significa que no es 
suficiente ser bueno en 
un solo canal, si no que 
estos deben funcionar 
de manera articulada.

La omnicanalidad nos 
presenta la promesa 

de contactar con 
nuestra comunidad 

en el momento, lugar 
y canal adecuados.



Trabajar con un sistema de este tipo nos abría la posibilidad a hacer que nuestros canales 
digitales “conversen mejor” entre ellos



Implementando omnicanalidad en la 
comunicación universitaria



Para este tipo de proyectos (tamaño elefante) el enfoque 
recomendado es cortarlos en pedazos



Para la tecnología, 
decidimos trabajar con 
Infobip, por su 
representación a nivel 
local, cartera de clientes y 
porque la tecnología 
estaba dentro de lo que 
podíamos manejar con 
los recursos que 
teníamos.



Entonces, cortamos el proyecto en partes

Búsqueda de soluciones 
informáticas

MAY-JUN 2020

Gestión de la adquisición 
(legal, finanzas)

Creación de flujos de 
conversación chatbot

Diseño de personaje K-T0

AGO-DIC 2020

Campaña de 
comunicación interna y 
externa

MAR 2021

Incorporación de Crédito 
Educativo y Biblioteca a 
WSP

JUL - SET 2021

Envíos masivos a través 
de Infobip (boletines y 
comunicados)

Configuración de 
plataforma

Alineación de trabajo con 
agentes de OCAI

Protocolo de soporte y 
crisis

Pruebas de ux y 
usabilidad y mejoras flujo 
de conversación

DIC 2020 - FEB 2020

Nivelación de contenidos 
en sitios web

K-t0 para Facebook 
Messenger e Instagram

Correos Gmail 
conectadas a Infobip

OCT - DIC 2021

Mejoras en reportes

Whatsapp Redes sociales Web Envíos masivos Bandejas de correo 
electrónico

Procesos generales



Para el proyecto, reordenamos nuestro equipo interno de la 
siguiente forma, sin alterar la estructura organizacional:

Meta Composición

Equipo de búsqueda de 
soluciones

Identificar la solución a la medida de nuestras 
necesidades y capacidades

Gestor de proyecto, ingeniero informático, diseñador 
UX

Equipo de 
implementación

Diseño de flujos de conversación y 
configuración de la plataforma

Gestor de proyecto, ingeniero informático, diseñador 
UX

Equipo de soporte Mantener la plataforma operativa a nivel 
técnico y financiero

Coordinador de soporte, ingeniero informático.

Equipo de 
comunicaciones y 
vínculo con comunidad

Lograr que la información esté actualizada en 
los diferentes canales de la universidad, y darle 
tracción al proyecto a nivel de difusión

Especialistas de comunicación interna y publicidad

Otros roles
● Diseño de personajes: Para darle una personalidad al bot
● Redactores (para alinear tono y voz en agentes, el bot y plantillas de mensajes)
● UX researcher: Para validar la aceptación de las automatizaciones



Esta diferenciación propició la siguiente dinámica de trabajo

Equipo de 
implementac

ión

Partner 
tech 

(Infobip)

Equipo 
de 

soporte

Unidades 
dueñas de 
procesos 

Equipo de 
comunicac
iones int. y 

ext.

Público en 
general

Áreas técnicas Áreas de comunicación Unidades participantes



El proyecto inició como un piloto incremental, con puntos 
de corte para hacer ajustes y aprender

Plan de 
trabajo

Hito: Saber 
con qué 

plataforma 
trabajar

Hito: Resolver 
el tema legal

Hito: Dominar la 
plataforma a nivel 

de implementación y 
procesos

Hito: Aprendizajes 
de primer piloto y 

correcciones

Nuestro conocimiento del 
tema



El proyecto inició como un piloto incremental, con puntos 
de corte para hacer ajustes y aprender

Plan de 
trabajo

Hito: Saber 
con qué 

plataforma 
trabajar

Hito: Resolver 
el tema legal

Hito: Dominar la 
plataforma a nivel 

de implementación y 
procesos

Hito: Aprendizajes 
de primer piloto y 

correcciones

Nuestro conocimiento del 
tema



El proyecto inició como un piloto incremental, con puntos 
de corte para hacer ajustes y aprender

Plan de 
trabajo

Hito: Saber 
con qué 

plataforma 
trabajar

Hito: Resolver 
el tema legal

Hito: Dominar la 
plataforma a nivel 

de implementación y 
procesos

Hito: Aprendizajes 
de primer piloto y 

correcciones

Nuestro conocimiento del 
tema



Y balancear riesgos:

Alcance 
complejo

No. de unidades 
participantes

No. De canales a 
incorporar

Nivel de madurez en procesos de 
atención al cliente de la unidad 

Tecnología cambiante

● La oferta de soluciones 
disponibles se diversificó 
para fines del 2021.

● El modelo de negocio de 
Infobip cambió justo antes 
de la firma del contrato

Aspectos legales

● El contrato demoró 4 
meses en firmar.

● Temas de tratamiento de 
datos personales

Expectativas de la 
universidad respecto a 
la tecnología 

● Pedidos de diversas 
unidades para ser 
incorporadas en el piloto

● Comisión de 
Transformación Digital

Curva de aprendizaje 
del equipo interno

● Conocer los procesos de 
las unidades participantes

● Crear flujos de 
conversación c/ info de la 
unidad de cara al usuario

● Aspectos técnicos de la 
herramienta



El proceso de atención
Define los responsables, tareas, dependencias, 

recursos y reglas para que se realice el proceso 

buscando la eficiencia y eficacia.

La experiencia del proceso de 
atención (CX)

La forma en que el usuario interactúa a través de 

diferentes canales para solicitar la atención. La 

prioridad es la experiencia del cliente.

También fue necesario diferenciar lo siguiente



Y separar los universos de información para evitar “meter todo” 
en el sistema

Procesos generales de 
la universidad

Servicios que son utilizados por 
toda (o la mayoría) de la 

comunidad universitaria, y que 
son transversales a varias 

unidades

Procesos específicos 
de cada unidad

Procesos, preguntas frecuentes 
y canales de atención por 

unidad. Mezclan comunicación, 
ventas y atención al cliente



De esta manera, agrupamos a las unidades con las que 
trabajaríamos en las diferentes iteraciones:

Iteración 1
● Oficina de contacto*
● Apoyo psicológico
● Apoyo social

Iteración 2
● Biblioteca
● Crédito educativo

Iteración 3
● Oficina de 

Contenidos
● Oficina de 

Comunicación 
Interna

Solo la oficina de contacto trabaja con agentes, por el momento no tenemos grupos de agentes descentralizados



Para la automatización de respuestas, se creó un personaje: K-t0

El usuario debe estar informado de cuando está hablando con un robot o un humano

http://www.youtube.com/watch?v=JpLoIkncjt0


Usuario hace consulta por 
canal de preferencia

Bandeja integrada 
de mensajes de 

chat y correo 
electrónico

K-t0 atiende las consultas 
de mensajería. Si estas 
requieren de un humano, 
van a la cola de atención. 

Al final de la atención, el 
usuario califica la atención

La plataforma 
omnicanal (Infobip) 
gestiona todo este 

proceso

La oficina de contacto 
responde los mensajes 

con un protocolo 
establecido

Algunas consultas se 
derivan a páginas web 
o formularios

Para mensajería, el diseño implementado funciona de la siguiente forma:



Nota en PuntoEdu y activación de acceso directo en Home PUCP, Zona 
Escolar y Portal del Estudiante



Publicaciones en Facebook e Instagram PUCP



Mailings a postulantes, cachimbos y comunidad PUCP





Los envíos 
masivos se 
realizan también a 
través de Infobip



A la fecha, tenemos los 
canales integrados y los 
perfiles de usuarios en 
un entorno integrado, lo 
que nos permitirá 
plantear flujos de 
comunicación 
automatizados y aplicar 
otras técnicas, como IA



Resultados post lanzamiento



Sobre la atención

3,390 usuarios

5,476 conversaciones atendidas Tiempo de espera 
promedio cuando solicitan 
hablar con un asesor

2m 43s en dar la primera 
respuesta

8m 19s para resolver la 
consulta del usuario

889 respondieron la 
encuesta de 
satisfacción post 
atención del asesor

95% satisfecho (846)



43 usuarios (5%) indicaron no 
estar satisfechos

Esto sucede cuando:

● La respuesta sólo puede ser atendida por 
otra unidad y se brinda el correo o 
teléfono de contacto

● Obtuvo una respuesta negativa, porque el 
pedido no es viable

● El asesor no cuenta con la información 
exacta (pensiones, trámites o cursos) 
para poder responder la consulta del 
usuario



Diálogos visitados/activados del bot

● La mayoría de 
consultas están 
relacionadas al 
proceso de admisión.

● La opción para hablar 
con un asesor es la 
segunda más 
seleccionada.

*Por defecto el saludo será el diálogo más activado, ya que siempre se muestra al iniciar una conversación.



Temas más consultados a los asesores

Las consultas más 
recurrentes son sobre la 
admisión.  Le siguen las 
consultas por trámites 
académicos, por lo que 
se sugiere contar con 
información más 
amigable en el Portal 
del Estudiante.



¿Qué 
funcionó?

Reducción de 
carga por 

asesor

Optimización de 
tiempos de atención 
por redistribución de 

consultas entre 
asesores disponibles.

Protocolo de 
atención y 

estándares de 
tono mantuvieron 
al bot y agentes 

“on brand”

Utilizar a K-t0 en 2 
entornos: FB 
Messenger y 

Whatsapp (con 
adaptaciones)

¿Qué puede 
mejorar?

Utilizar 
automatización 
entre canales

Incorporar inteligencia 
artificial en el bot

Mejorar 
nuestra 

reportería entre 
canales c/ un 

data 
warehouse

Mantener homologada 
la información de la 
base de datos del 

sistema con nuestro 
registro en intranet



Referencias

● ¡K-to ya resuelve tus consultas por Facebook Messenger!
● K-T0, ¿cómo vas?
● El equipo detrás de K-T0
● La PUCP presenta K-t0, el programa piloto de atención vía Whatsapp 

https://puntoedu.pucp.edu.pe/institucional/k-t0-ya-resuelve-tus-consultas-por-facebook-messenger/
https://administrativo.pucp.edu.pe/noticias/k-t0-como-vas/
https://administrativo.pucp.edu.pe/noticias/el-equipo-detras-de-k-t0/
https://puntoedu.pucp.edu.pe/institucional/la-pucp-presenta-kt0-el-programa-piloto-de-atencion-via-whatsapp/


Preguntas


