Caso de Exito:
GoContact incrementa el

alcance de una reconocida
universidad en Latam
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Impulsando la captacidon y experiencia
del estudiante en educacion superior

La educacidon superior privada en Latinoamérica enfrenta un momento decisivo: la competencia se intensifica,
los estudiantes esperan una atencion digital y personalizada, y la rentabilidad de los programas académicos
depende cada vez mas de |la captacion y la conversion efectiva a lo largo de un journey omnicanal, con

NUMEerosos segmentos y puntos criticos.

Un centro de contacto E2E (End to End o “de extremo a extremo del funnel”) que pueda acompanar a los
prospectos en todos los puntos de contacto —desde el descubrimiento hasta la matriculacion y el seguimiento
posterior— es una de las soluciones que mejores resultados estan ofreciendo a las universidades privadas que
desean no solo incrementar su matricula, también alcanzar nuevos sectores de mercado, elevar la experiencia

de los alumnos y mejorar su reputacion institucional.

Sin embargo, habilitar un contact center propio implica una importante inversion tanto en infraestructura
como en software y capital humano, por lo cual, tercerizar este servicio para comenzar a ver resultados rapidos
es una estrategia a la que cada vez mas instituciones recurren con la finalidad de optimizar todo su embudo

de captacion y ventas.

En este caso de éxito, descubriras como GoContact, en alianza con Increnta, ayudo a una importante
universidad colombiana a incrementar significativamente el numero de estudiantes matriculados en dos de
SuUs programas académicos mas importantes, y comprobaras coOmo la tecnologia, la analitica de datos y una
vision integral pueden revolucionar la atraccion y la experiencia del estudiante, superando ampliamente las

metas de inscripcion y fortaleciendo la reputacion institucional.




El Reto:

Captacién y eficiencia
en un contexto desafiante

La universidad colombiana con la que trabajamos cuenta con casi cincuenta anos de
trayectoria, y esta reconocida por el Ministerio de Educacion Nacional con la maxima
certificacion de calidad que se otorga a las instituciones de educacion nacional en este pais.

Ademas de su excelencia académica: sus programas de Derecho y Ciencias Politicas destacan
por elevados rankings en empleabilidad, profesorado, flexibilidad, internalizacion y formacion,
con claustros de prestigio y resultados sdlidos que objetivamente convierten a esta
universidad en una de las mejores opciones frente a la competencia. Sin embargo, el
problema era que estos importantes logros no se estaban traduciendo en un desempeno

optimo en la captacion de nuevos alumnos en comparacion con lo que si estaba logrado las
universidades benchmark.




Por cada 1000 leads en
Derecho solo se
Mmatriculaban
aproximadamente 40
alumnos (4%); en
Ciencilas Politicas,
apenas 12 de 531 leads
(2.26%).

Desde el histérico
general del programa,

podemos inferir gue los indices entre la cantidad
de registros que llegan a la parte superior del
funnel y los inscritos son bajos en ambos periodos
de tiempo. Eso nos da una primera linea para
plantear:

-I Debemos ejecutar esfuerzos mayores en la
generacion de demanda.

Debemos revisar a detalle las audiencias para
2‘ que incrementando la demanda también
podamos incrementar la inscripcion.
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de registros que llegan a la parte superior del
funnel y los inscritos son bajos en ambos
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Debemos revisar a detalle las audiencias para
2‘ gue incrementando la demanda también
podamos incrementar la inscripcion.




Debido a esta situacion, la institucion se acerco a Increnta Colombia, una agencia de
marketing conocida por disenar soluciones E2E para sus clientes y por su robusta y
flexible capacidad operativa para optimizar y gestionar embudos de venta completos,
desde las campanas digitales hasta la derivacion del prospecto con el mejor equipo de
atencion y cierre. A su vez, Increnta decidio aceptar el reto mediante la metodologia y
el software para contact center de GoContact. Trabajando en equipo tanto con la
universidad como con el equipo de Increnta, logramos importantes avances en tan
solo un periodo académico, asi como una proyeccion realista y sostenible de

crecimiento para los siguientes.

¢De donde venia el problema?

Iniciamos nuestra colaboracién con un andlisis profundo de la situacién actual de |la

universidad. Durante dos meses (septiembre y octubre), trabajamos de la mano con la
Direccion de Mercadeo y Admisiones, asi como con la Facultad de Derecho y Ciencias
Politicas y otros érganos clave de la institucion, como CRM y Tech, para:

(O Consolidar la data disponible en los sistemas de la universidad.

(O Extraer e interpretar informacién sobre histéricos del desemperio del embudo.

(O Identificar unas primeras areas de oportunidad para mejorar el proceso.
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Como r.esultado de
esta primera etapa,

nos dimos cuenta de gue los embudos de

conversion estaban fragmentados y tenian una
tasa de efectividad muy baja, lo cual no
justificaba todo el esfuerzo interno que se
estaba realizando en generacion y conversion
de leads. Las principales preocupaciones fueron
las siguientes:

Existia un exceso de interlocutores y procesos poco alineados entre facultades, marketing,
admisiones y contact center.

Baja visibilidad del funnel y poca trazabilidad sobre qué acciones realmente impactaban la
Inscripcion.

Presencia digital débil en buscadores y plataformas clave (p.e. Universia, Emagister), lo que
limitaba el alcance de los programas en la busqueda organica.

Ausencia de concepto general de marca que permita alinear toda la comunicacion
(mensaje y visual) desde las diferentes facultades y programas.

Acciones de paid media reactivas, sin una estrategia unificada ni objetivos de largo plazo.

Falta de lineamientos y consistencia de marca en la comunicacion, dificultando la
diferenciacion.



La propuesta:

Mejorar y externalizar el journey
de captacidon de nuevos alumnos

El cliente necesitaba centralizar y profesionalizar la gestion de su embudo de
captacion, unificando la experiencia y la medicion en todos los canales y etapas, y
enfocandose en lo que realmente hacia unico su producto educativo. GoContact, en
alianza con Increnta, propuso una metodologia estratégica E2E (end-to-end)
disenada para integrar en un solo framework todos los puntos clave del student

journey, desde el primer contacto hasta la matricula efectiva.

El objetivo general seria tercerizar todo el embudo en la fuerza operativa de
Increnta y aprovechar las herramientas y la metodologia de GoContact para
comenzar a lograr resultados tangibles en el corto plazo, con un retorno de inversion
efectivo en el ciclo académico inmediato. Para ello, las claves de la intervencion se

centrarian en:




Consolidacidn y analisis de datos: Unificacion de la informacion dispersa, diagnostico del
funnel histérico y construccion de un business case claro y accionable.

Trabajo interdisciplinario: Reuniones y workshops con todos los stakeholders: mercadeo,
admisiones, facultades, CRM, contact center, comunicacion y tecnologia.

Planificacion estratégica basada en datos: Foco en el comportamiento real de la
audiencia y en la estacionalidad, construyendo campanas y mensajes alineados con los
pains de cada segmento (estudiantes, padres, orientadores).

Criterios unificados: Para creacion de contenido organico, paid media y social media.

Omnicanalidad real: Implementacion de la plataforma GoContact, gestionando desde
una sola interfaz todos los puntos de contacto: WhatsApp, email, teléfono, web chat, SMS
y social media.

Lead nurturing y scoring: Automatizacién de flujos para maduraciéon y segmentacion
avanzada de leads, garantizando mensajes personalizados en cada etapa.

Dashboards y mediciéon en tiempo real: KPIs visibles y accionables, seguimiento 24x7,
retroalimentacion continua y modelo de mejora constante.

Soporte y acompanamiento centralizado y externalizado: Implementacion y
capacitacion de equipos, soporte continuo, curva de adopcion eficaz y acompanamiento
en todo el ciclo.



La implementacion:

Trabajando en equipo para
desarrollar y centralizar procesos

Una vez aprobado el plan de trabajo, durante los meses uno y dos trabajamos
en la Fase | de Entendimiento, desarrollamos el plan de medios & business
case, el planteamiento estratégico y el concepto creativo, coordinando todo el

proceso entre las partes y alineando las distintas plataformas.

En el mes dos arrancamos con la segunda fase de Intervencioén, creando los
contenidos, las campanas, actualizando los flujos de contacto omnicanal y
alineando la infraestructura de los distintos embudos y el dashboard en una

|6gica integrada, accionable y medible.

Durante esta fase, también iniciamos con la generacion de los primeros leads
y el seguimiento puntual por parte de los asistentes del Contact Center de
Increnta, quienes ya habian atravesado una curva de aprendizaje intensiva
para comprender plenamente tanto los objetivos y la propuesta de valor del
cliente, como la metodologia de las campanas. Los esfuerzos posteriores al
cuarto mes se enfocaron en la conversion de leads y cierre de ventas durante
los meses de abril y mayo, previos al inicio del nuevo ciclo escolar.

Durante los meses seis y cinco, también nos dimos a |a tarea de perfeccionar
la gestion comercial diaria, homologar resultados y capitalizar el aprendizaje
con el objetivo de seguir mejorando en las siguientes campanas.
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Como se desarrolld el proyecto
Fase I: Entendimiento

Septiembre Noviembre Enero

Diagnostico Coordinacién de proceso
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& >
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Plan de Medios & Business Case

Planteamiento Estratégico

Concepto Creativo

Octubre
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Del diagndstico
al éxito comprobado

El impacto de la intervencion conjunta de GoContact e Increnta en el funnel de
inscripcion del cliente fue contundente. Tras seis meses de esfuerzos y acciones
estratégicas en las etapas de diagndstico, redefinicidon e implementacion, los
resultados no solo superaron las metas planteadas, sino que transformaron el
modelo de captacion, la experiencia y el perfil de los estudiantes inscritos.

Logramos incrementar el volumen y la calidad de los leads gestionados, elevar
significativamente los inscritos, admitidos y matriculados; optimizar cada fase del
embudo con métricas claras, dashboards en tiempo real y un acompanamiento
operativo experto; consolidar la omnicanalidad y la automatizacion, asi como alinear
la estrategia de paid media, nurturing y ventas para convertir oportunidades en
resultados medibles y sostenibles.




Logros cuantitativos totales

Comparativo 2023-1l vs 2024-II

Inscritos:
(O Pasaron de 168 a 272, un crecimiento del 61% YoY,
superando la meta proyectada en un 161%.

Admitidos:
Se incrementaron de 106 a 113, alcanzando el 106% de la
meta prevista.

Matriculados:
De 42 en 2023-1l a 59 en 2024-I1l, un crecimiento del 40%,
logrando el 140% de la meta inicial.

Para el semestre 2025-1:

Ya se contabilizan 68 inscritos y 1 abono realizado,
consolidando la tendencia positiva para los proximos
periodos.




Optimizacion

en cada etapa
del funnel

Gracias a la estructuracion y especializacion de cada fase del funnel, se lograron avances
significativos en los tres niveles: generacion de demanda (upper funnel), consideracion
(middle funnel) y conversion (low funnel).

Upper funnel

(O Incremento del 23% en Derecho y del 40% en Ciencias Politicas en conocimiento del programa.

(O Un mensaje coherente por publico, logrando una conexién efectiva con estudiantes y padres.

Middle funnel

(O Incremento promedio del 18% en la asistencia y gestion de inscritos.

(O Mas de 2,215 sesiones generadas en Derecho y 3,973 en Ciencias Politicas, reflejando
mMayor interés y engagement.

Low funnel

8 flujos de nurturing automatizados para incrementar la conversion.
642 leads gestionados en Derecho y 623 en Ciencias Politicas.

Consolidacidon de una base de datos robusta: 1,583 registros, 563 efectivos.

0000

Tasa de inscripcion del 60,6% desde el formulario, del total de oportunidades, asegurando
eficiencia en la gestion y cierre.



Mas contactos, mejor conversion

La estrategia implementada abordo las tres etapas clave:

2 &

Alcanzar Interesar Convertir Cerrar
Posicionamiento del Trafico en el sitio y Generacion de 642 leads Gracias al equipo de
producto con landing pages crecid en Derecho (tasa de contact center, los
crecimiento mensual 28% para Derechoy conversion GA4: 5.87%) y resultados de
del 21% en busquedas 15% para Ciencias 623 leads en Ciencias contactabilidad
para Derecho y 46% en Politicas. Politicas (tasa de telefonica permitieron
Ciencias Politicas. conversion GA4: 2.57%). consolidar todos los

esfuerzos en ventas
reales y retorno de
Inversion tangibles.




Qué logramos /

En el balance general del proyecto, logramos incrementar el interés de los
programas (inscritos 2024 - Il y 2025-1), perfilar mejor los aspirantes (admitidos)
y superar la meta de matriculados.

2023 - 1 META

Universidad

255

o)
Inscritos 115%

147

, ' o)

Admitidos - e
=

115%

Matriculados

2024 - ||

272 (161% YOY)

113 (106% YOY)

59 (140% YOY) |

68 inscritos
2025-]

1 abono realizado




Etapa del funnel Especialidad Conclusion

Incremento de un 23% en D y 40% en CP en conocimiento del programa.

Paid media

Upper funnel

GCeneracion de demanda

Creatividad Un mensaje coherente por publico que conectd con estudiantes y padres.

Eventos Incremento promedio 18% en |a asistencia y en la gestion de inscritos.

Paid media Incremento del interés por medio de 2215 sesiones en D y 3973 en CP.

Middle funnel

Consideracion Nurturing Construccion de 8 flujos automatizados para mayor conversion.

Paid media 642 leads generados en Dy 623 en CP.

Nurturing Consolidacion de una BBDD de 1583 registros y 563 efectivos.

Low funnel

Web Logramos un 60,6% de inscritos en el formulario, del total de oportunidades.
Conversion

Incremento de inscritos, admitidos mejor perfilados y matriculados.

Sales

Conseguimos 61 inscritos para el semestre 2025 -1

2023 |l vs 2024 I




Gestionados

No efectivos

Efectivos

Oportunidades

Inscrito

Admitido

Matriculados

Paid Media

895

1.583 100% 895 100% 688 100%
1.020 064,4% 550 61,5% 470 68,3%
563 35,6% 345 38,5% 218 31,7%

33 5,9% 22 6,4% 11 5%
20 60,6% 15 68,2% 5 45,5%
9 27,3% 6 27,3% 3 27,5%
4 12,1% 1 4,5 S 27,3%



Légica de Paid Media

Posicionar Producto

Conocimiento del producto
Derecho Universidad de |la Sabana

150 Busquedas mensuales -
Antes de Inicio de Pauta
+23% Busquedas mes a mes

[ 45 Busquedas mensuales

Antes de Inicio de Pauta

+40% Busquedas mes a mes

Interesar

INteresar

Interaccion sobre el Site
Derecho Universidad de la Sabana

Site Sabana Landing Page
Usuario x Mes Usuario x Mes
751 2.966

+295% Crecimiento en Trafico

Interaccion sobre el Site
Ciencias Universidad de |la Sabana

Site Sabana Landing Page
Usuario x Mes Usuario x Mes
349 4322

+1.138% Crecimiento en Trafico

Convertir

Generar Lead

— Generacion de Leads
Derecho Universidad de la Sabana

642 Leads Generados -

Tasa de Conversion GA4: 3,.87%

— Conocimiento del producto
Ciencias Politicas Universidad de la Sabana

623 Leads Generados -
Tasa de Conversion GA4: 2.57%




El éxito de este proyecto no se explica solo por la incorporacion de tecnologia avanzada o la
externalizacion del contact center, sino por la integracion real entre estrategia, tecnologia y equipos

humanos, alineando a todos los actores internos y externos alrededor de objetivos claros y medibles.

Principales aprendizajes

(O Optimizacién de canales y segmentacién:

Descubrimos que el 81% de los leads en Derecho y el 70% en Ciencias Politicas fueron
generados por Google, confirmando la importancia de invertir en canales organicosy en
estrategias SEO robustas, sin depender exclusivamente de paid media. Los anuncios tipo
linkad demostraron ser los mas efectivos, con los mejores CTR y mayores tasas de conversion.

(O Alineaciéon de mensajes y publicos:

La personalizacion de mensajes y de atencion personalizada por segmento —estudiantes
mayores, estudiantes menores y padres— permitioé alcanzar una mayor interacciony
optimizar la asignacion de recursos, logrando que el segmento de padres obtuviera el 51% de
los leads, seguido de estudiantes mayores (37%) y menores (12%).

Innovacion y analitica avanzada:

El uso de dashboards en tiempo real y la atribucion precisa nos permitio identificar en todo
momento qué acciones tenian mayor impacto, asegurando la eficiencia operativa y la mejora
continua. Ademas, el doble clic en la atribucidon de SIGIA garantizd una trazabilidad completa
de cada lead a lo largo de todo el funnel.

Eficiencia en la conversion:

La automatizacion de nurturing, la gestion omnicanal y el acompanamiento por parte de
agentes expertos en conversion posibilitaron tasas de conversion superiores, consolidando
una base de datos calificada y logrando un 60,6% de inscritos sobre el total de oportunidades.




Préximos pasos:

Mas ambicion, mas articulacion

El proyecto no termina aqui. El mayor valor de esta alianza reside en el compromiso
de GoContact, Increnta y el cliente de seguir trabajando juntos, llevando la
estrategia a un nuevo nivel de articulacion y ambicion:

(O Escalabilidad del modelo:

Extenderemos las campanas y la metodologia probada a otras carrerasy programas
académicos, adaptando los aprendizajes y herramientas para maximizar el impacto
en cada facultad y segmento de alumnos.

(O Innovacién continua:

Seguiremos explorando nuevos canales, formatos creativos y modelos de atribucion,
Mmanteniendo a la universidad a la vanguardia de |la captacion y la experiencia del
estudiante.

(O Mejor coordinacién y agilidad:

Se fortalecera la definicidon de roles y procesos transversales para anticipar los retos
del ciclo académico, lograr una gestion mas agil y alineada, y responder
proactivamente a las necesidades de |los futuros alumnos.

(O Profundizacién en el ciclo de vida del estudiante:

Mejoraremos la experiencia no solo en la captacion, sino en todo el journey: desde el
primer contacto, la matricula y el acompanamiento posterior, incrementando la
retencion y la satisfaccion.

(O Ambiciones renovadas:

Las metas seran cada vez mas ambiciosas: mayor articulacion entre equipos, mas
carreras y audiencias impactadas, y un estandar mas alto de excelencia en el
ecosistema educativo digital de Latinoameérica.
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El aliado que necesita tu universidad

cQué oportunidades ofrece

GoContact:

La transformacion digital en la educacion superior latinoamericana exige
soluciones agiles, integradas y flexibles. GoContact es el software que potencia
a los contact centers de las universidades, tanto si cuentan con equipos
Internos como si confian en partners externos. Nuestra plataforma cloud
permite a las instituciones educativas optimizar la captacion, gestion y soporte

de estudiantes, mejorando la experiencia desde el primer contacto hasta el
acompanamiento académico y la fidelizacion.

GoContact a las universidades?

(O Captacién omnicanal:

O

Gestiona y centraliza la interaccion con potenciales estudiantes en WhatsApp, correo

electronico, llamadas telefonicas, chat y redes sociales, maximizando la conversion y
ampliando el alcance de tus campanas.

Automatizacion y personalizacion:

Automatiza procesos criticos como el registro de prospectos, envio de informacion
personalizada y seguimiento proactivo, asegurando un mayor compromiso y

engagement en cada etapa del funnel.
Soporte continuo:

Responde dudas, realiza seguimientos y brinda soporte personalizado a lo largo de
todo el ciclo académico, mejorando la experiencia y satisfaccion del alumno.



Inteligencia artificial y analitica avanzada:

Implementa chatbots y voicebots para consultas frecuentes, y obtén dashboards en
tiempo real para tomar decisiones informadas y anticiparte a las necesidades de
estudiantes y padres.

D

(O Eficiencia operativa y seguridad:

Facilita la colaboracion entre agentes, supervisores y departamentos, con
herramientas seguras y listas para el teletrabajo o la gestion distribuida.

(O Integracién total:

Conecta facilmente con tus sistemas de gestion educativa, CRM y plataformas
administrativas, garantizando una sincronizacion eficiente de datos y procesos.

¢Quieres revolucionar la captacién
y experiencia de tus estudiantes?

Universidades y centros educativos de referencia en Latam y Europa ya han
transformado sus procesos de captacion y atencion estudiantil con nuestra solucion.
Solicita una demo personalizada y descubre como GoContact puede ayudar a tu
universidad a crecer, innovar y posicionarse como lider en el ecosistema educativo digital.




