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Resumen

Las organizaciones en general estan recorriendo el desafiante camino
de la transformacion digital, incorporando cada vez mas nuevas herra-
mientas, metodologias y tecnologias digitales para crear o modificar
procesos que afectan la cultura organizacional y las experiencias de
los clientes. Las universidades no son la excepcién. La integracion de
tecnologia digital en todas las dreas de una universidad cambia la for-
ma en que operay brinda valor a la comunidad universitaria en general
y, en forma particular, al servicio a los alumnos. Todos estos avances y
adaptaciones suponen un cambio en la cultura organizacional.

La despapelizacién, producida por la digitalizacién en los procesos
universitarios, puede generar muchas ventajas competitivas. Pero
destacamos principalmente, en este articulo, la posibilidad de brin-
dar nuevas oportunidades de mejora del servicio que ofrece el anali-
sis de datos, lo cual permite a las instituciones educativas seguir su
actividad diaria a través de estos en lugar de en los procesos en si,
poniendo el foco de su accionar en la experiencia del alumno.

En tiempos de la cuarta Revolucién Industrial, los datos provenien-
tes de distintas fuentes seran el recurso mads valioso y la materia
prima que impulsard tanto el desarrollo como el crecimiento de las
organizaciones en general y, en particular, de las universidades.
Este articulo presenta una serie de consideraciones relacionadas con
la obtencién de datos que generan los sistemas y las plataformas rela-
cionadas a la transformacién digital, y con sus posibilidades de utiliza-
cién para transformarlos en informacién relevante que simplifique el
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analisis y la toma de decisiones a los gestores uni-
versitarios a fin de poder brindar un servicio edu-
cativo de calidad y actualizado acorde a los nuevos
cambios de paradigmas que estamos viviendo. Asi-
mismo, presenta aspectos y consideraciones para
tener en cuenta en este recorrido acerca de c6mo
realizar mediciones y establecer métricas con base
en los datos obtenidos desde la digitalizacién de
procesos y su impacto en la estrategia institucional.

Palabras claves: digitalizacién - procesos -
universidad digital - blockchain

Abstract

Organizations in general are going through
the challenging path of digital transformation,
incorporating more and more new tools,
methodologies, and digital technologies to create
or modify processes that affect the organizational
culture and customer experiences. Universities
are not an exception. The integration of digital
technology in all areas of an university changes
the way it operates and provides value to
the university community in general and, in
particular, to the service to students. All these
improvements and adaptations imply changes in
its organizational culture.

The de-papering produced by digitization in
university processes and the experiences that are
experienced on the path of digital transformation

in all areas can generate many competitive
advantages, but we mainly highlight, in this article,
the possibility of providing new opportunities
of improvement of the service offered by data
analysis, which allows educational institutions to
follow their daily activities through them instead
of through the processes themselves, putting their
focus of action in the experience of the students.
In times of the fourth Industrial Revolution, data
from different sources will be the most valuable
resource and the raw material that will drive the
development and growth of organizations in
general, and of universities in particular.

This article presents a series of considerations
related to the collection data generated by systems
and platforms related to digital transformation,
and the possibilities of using them to transform
them into relevant information that simplifies
analysis and decision making for university
managers to provide a quality educational service
updated to the new paradigm changes that we are
experiencing. Likewise, aspects to be considered
in this path and considerations about how to
make measurements and establish metrics based
on the data obtained from the digitization of
processes and their impact on the institutional
strategy are presented.

Keywords: digitization - processes - digital
university - blockchain

Introduccion

La evolucion y el impacto que estin tenien-
do las sucesivas transformaciones digitales
llevadas a cabo por las organizaciones desde
hace algin tiempo a esta parte, y que se vie-
ron impulsadas por la pandemia, hacen que
actualmente estemos analizando este tema;
un asunto para muchos impensado hace un
tiempo atras.
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En el dmbito universitario —teniendo en
cuenta nuestra experiencia en gestién en la
Universidad Catdlica de Salta (UCASAL) des-
de la década de 1990— las transformaciones di-
gitales y las adaptaciones tecnoldgicas se empe-
zaron a vivir cuando comenzaron a consolidarse
las funciones y tareas del area de sistemas como
soporte para la gestion universitaria. Asi, el rol
de los servidores y su arquitectura nos forzo
a repensar las cadenas de suministros, lo que



resultd en la descentralizacion de las tareas, la
agilizacion de los registros y los reportes de in-
formacion con base en estos. En gran parte, ello
fue facilitado por la plataforma de datos utiliza-
da, como asi también por la plataforma educati-
va para lo que entonces era la “educacion a dis-
tancia”, una modalidad en la que la institucién
fue pionera a nivel nacional. Con el tiempo se
fueron automatizando mas los procesos admi-
nistrativos y de gestion académica, haciéndose
mas transversales a la organizacion, lo que pro-
dujo que se redefinieran tareas y perfiles de los
puestos con la incorporacién de nuevos recur-
sos tecnolégicos y softwares.

Luego vino el replanteo de las migracio-
nes a la “nube”, que cambiaron la evolucién
del software a nivel institucional, y aparecieron
nuevas cuestiones para la toma de decisiones,
tales como la conveniencia de alquilar o de
tercerizar, o la de poseer. El COVID19 acelerd
mas ain el paso hacia el nuevo paradigma digi-
tal que se impuso en todos los 6rdenes, lo que
afectd todavia mas las tareas y sus metodolo-
gias. El uso intensivo, con adelantos brindados
por las plataformas, y la evolucién de las re-
des vividos durante la pandemia descubrieron
patrones que hoy impulsan nuevos servicios,
pues las interacciones virtuales reemplazaron
a las fisicas por necesidad, lo cual ocasioné
grandes avances en el proceso de ensefianza,
aprendizaje y en la gestiéon de soporte acadé-
micoadministrativo brindada a la comunidad
universitaria en general.

Existe un nuevo entorno donde el para-
digma digital y la digitalizacién de la gestién
universitaria estd generando innovaciones
facilitadas por los cambios tecnolégicos. La
posibilidad actual de interactuar con diver-
sas plataformas para digitalizar y automatizar
cada vez mds el servicio que se brinda, ade-
mas de la inversién que supone, hace que los
desarrolladores del area tecnoldgica de las

Transformacidn digital y valor de los datos

instituciones en general —y en particular de
la UCASAL— deban pensar en la adopcion
de interfaces de programacion de aplicaciéon
(API) para modular el sistema que se utiliza
como base, facilitando asi el reemplazo y las
actualizaciones, y también en ingresar de lle-
no a disefar algoritmos para que los procesos
automatizados generen datos de valor para la
gestion universitaria. Pero esta tarea resulta
imposible si actualmente no existe una visién
de la organizacién como conjunto, acompa-
nada de una clara estrategia digital integral
centrada en el cliente y en sus necesidades,
adaptadas estas a nuevos modelos operacio-
nales que enfatizan atn mads la necesidad de
transversalidad —facilitada por una gestién
por procesos automatizada—. Estas posibili-
dades pueden enriquecer ain mejor al patri-
monio digital de las instituciones y mejorar
su competitividad, como lo estd siendo para el
caso de la UCASAL, creando nuevas oportu-
nidades debido a las mejoras que traen estas
nuevas aplicaciones y el uso de los datos del
seguimiento digital que se realiza de los dis-
tintos procesos. Esto habla de c6mo, en el am-
bito universitario, también se esta creando va-
lor de una manera diferente, ello facilitado por
la adopcién de tecnologias disruptivas como el
blockchain —que permite brindar seguridad
a las certificaciones universitarias en el mar-
co de los entornos digitales—, los asistentes
virtuales o chatbots —que agilizan y automa-
tizan la comunicacion entre los miembros de
la comunidad universitaria—, la computacién
en la nube —que facilita la gestion digital des-
de una nueva perspectiva y debe contemplar
cuestiones relacionadas con la ciberseguridad,
necesaria cuando se digitalizan y automatizan
procesos—, y la big data, que se incrementa
con la gestion digital pasando a ser un activo
intangible de incalculable valor si es utilizado
correctamente. Esto estd generando que tanto
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el modelo organizacional como el estratégico
deba replantearse para dar lugar a una nueva
forma de produccién de servicio, en el que el
aprovechamiento de los datos se convierta en
un activo fundamental en la gestién universita-
ria, por medio de la cual se pueda brindar ser-
vicios personalizados, flexibles, conocer maés a
los alumnos y usuarios en general, innovar y
experimentar con la puesta en marcha de res-
puestas y medidas puntuales sobre servicios
existentes, como asi también adelantarse a las
necesidades cambiantes de estos mediante la
redefinicién de la propuesta de valor y los pro-
cesos que permitan hacerlo.

La transformacion digital que esta gene-
rando la digitalizacién de los procesos es mas
valiosa si estd acompanada de una estrategia
institucional que ponga el centro en el alumno;
esto aumentara la competitividad de la institu-
ci6n, ademas de facilitar una nueva generacién
de valor que antes estaba ligada a los activos
tangibles y hoy esta cambiando.

“El crecimiento de la digitalizacién siem-
pre fue exponencial, pero la pandemia lo ace-
leré con esteroides”, aseguré Martin Hilbert
(2020) en un reportaje. Hilbert es un inves-
tigador aleman de la Universidad de Califor-
niaDavis, autor del primer estudio que calcul6
cuédnta informacién hay en el mundo. Es uno
de los referentes en la tematica; sigue de cerca
los efectos digitales de la pandemia y el anali-
sis de c6mo los algoritmos, que procesan mi-
llones de datos sobre comportamientos huma-
nos, aprenden a predecirlos.

Las universidades, con la digitalizacion
y el uso de nuevas tecnologias, tienen la po-
sibilidad de obtener y capitalizar una elevada
cantidad de datos de distinta indole; estos
ofrecen un gran potencial para generar valor
en la estrategia universitaria. Los datos pue-
den colaborar en la detecciéon anticipada de
necesidades, generar sistemas de alerta tem-
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prana y disefiar servicios innovadores. Con el
uso intensivo de plataformas que impone el
contexto actual, la obtencién de datos esta cre-
ciendo a un ritmo impresionante, convirtién-
dose en un activo muy importante en la gestion
universitaria, en particular, siendo Internet la
“plataforma de las plataformas” (McAfee y
Brynjolfsson, 2017). En épocas de normalidad,
la capacidad estadistica para generar y utilizar
con eficacia datos académicos, econémicos y
sociales bésicos es limitada si no se utilizan las
nuevas herramientas que proveen las platafor-
mas estadisticas, a las cuales se les puede in-
tegrar inteligencia artificial (IA). Muchas uni-
versidades no disponen de medios suficientes
para realizar un seguimiento preciso de las
variables socioeconémicas y académicas de los
alumnos, para informar sobre el avance y los
inconvenientes ante la flexibilidad curricular,
y para propiciar la retencién y la graduacion.
Tampoco pueden monitorear de manera preci-
sa los objetivos estratégicos propuestos sin los
datos y la construccion de indicadores relevan-
tes con base en ellos. Sin datos e indicadores
obtenidos de manera oportuna, disminuye la
capacidad de gestionar eficiente y eficazmente
por medio del monitoreo de los avances logra-
dos. En cambio, si la institucién consolida sus
pasos avanzando firmemente en la transfor-
macién digital, tiene la posibilidad cierta de
capitalizar lo que conocemos como “la huella
digital” (Grover y Mark, 2017; Kosinski et al.,
2013) de quienes usan los dispositivos y recur-
sos vinculados con la institucién, e inclusive
cruzandolos con los del contexto. Esta huella
puede ser muy valiosa para las universidades,
pues revela comportamientos de los estu-
diantes y sus habitos, lo cual permite mejorar
cualquier estrategia y metodologia tendiente al
progreso del aprendizaje de calidad.

La gestién de instituciones de nivel supe-
rior tiene sus particularidades especificas, tales



como la complejidad que presenta la direccion
y coordinacién de un gran nimero de activida-
des relacionadas con las tareas sustantivas: do-
cencia; investigacién y extension; diversidad de
estructuras; actores y jerarquias; caracter mul-
tidisciplinario de muchas actividades; gran can-
tidad de normativas; mapas de procesos, etc.,
que hacen necesario contar con sistemas de in-
formacién que reflejen adecuadamente el com-
portamiento de todas las variables para medir
su desempeno y que, a la vez, permitan realizar
analisis integrales: particulares y predictivos.

El desafio para los préximos tiempos es dar
uso a la cantidad de datos adicionales, crear al-
goritmos predictivos basados en inteligencia
artificial; algoritmos posibilitados y generados
por la digitalizacién, que creen informacion re-
levante para la gestién universitaria y que esta
facilite la personalizacién del servicio educati-
vo, mejorando asi la atencién de los alumnos
y el diseno de la oferta educativa. Pero deben
instituirse sus condiciones de produccién, lo
cual no es algo que se haga de un momento
a otro. Los datos por si solos no mejoraran la
situacién de los estudiantes; su potencial para
generar beneficios solo puede hacerse realidad
si se utilizan sistemdaticamente, suméandoles
tecnologias disruptivas, de forma tal que brin-
den informacién relevante para mejorar la vida
de la comunidad universitaria.

En este articulo procuramos responder,
aprovechando nuestra experiencia en el am-
bito educativo, a interrogantes como los si-
guientes: {c6mo pueden contribuir los datos a
alcanzar los objetivos estratégicos de las insti-
tuciones universitarias?, ¢como los datos pue-
den crear valor para la gestién universitaria y
hacerla competitiva?, {qué tipo de mecanismo
de gestién de datos se necesita para respaldar
la formulacién y el uso de datos de forma se-
gura, ética y confiable, de manera que genere
valor agregado a la organizacién?

Transformacidn digital y valor de los datos

Contar con més datos no es un objetivo en
si mismo. Lo es el hacer un uso eficaz de ellos
para mejorar la gestién universitaria.

Los datos como ‘“‘el nuevo petréleo”
en la era digital universitaria

Pasaron muchos afnos desde que, en el afio
2006, Clive Humby —pionero en la ciencia de
datos—, acufara la frase que hoy describe la
realidad del mundo digital: “Los datos son el
nuevo petréleo”, que luego Michael Palmer es-
pecificara al sefalar que

... los datos son valiosos, pero si no estan
refinados no se pueden usar. Asi como el
petréleo debe transformarse en gas, plasti-
co, productos quimicos, etc., para crear una
entidad valiosa que impulse una actividad
rentable, del mismo modo, los datos deben
desglosarse y analizarse para que tengan va-
lor. (Palmer, 2021)

En esta época digital el uso de recursos
tecnoldgicos, redes y plataformas digitales se
intensificd, lo cual genera una gran cantidad
de datos —debido a las huellas que dejan los
usuarios cuando los utilizan— que permiten
obtener una gran cantidad de informacion del
comportamiento de los usuarios. En el caso de
los sistemas universitarios, los datos referidos
a los estudiantes pueden ser la matricula no-
minal, caracteristicas biogrificas, habilidades
y capacidades, trayectoria académica, partici-
pacién en actividades extracurriculares, inves-
tigacion, naturaleza de las interacciones con la
instituciéon de la comunidad universitaria; en
el caso de los profesores, pueden ser el regis-
tro de informacién relacionada con el cuerpo
docente; también puede ser el registro de ac-
tividades realizadas por docentes y alumnos
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en el marco de la investigacién y la extension;
publicaciones cientificas, etc. Pero teniendo
en cuenta que

... la clave del proceso del big data para las
organizaciones es tener los conocimien-
tos y herramientas adecuadas para extraer
correctamente la informacién uatil. En ese
proceso de andlisis se encuentra el punto
de convergencia del big data, el Internet de
las cosas, la inteligencia artificial y el smart
data. (Bustamante et al., 2017).

La implementacién y el uso de herramien-
tas digitales que propicien la seleccidn, la bas-
queda y el tratamiento de datos existentes se
vuelve fundamental en este contexto.

Si los datos pueden extraerse en tiempo
real y transformarse en informacién relevan-
te para los gestores universitarios mediante el
uso de inteligencia artificial (IA) y que, ade-
mds, permita la toma de decisiones, su valor
se elevard. En el momento en que se puedan
extraer de ellos ideas clave mediante un ana-
lisis (revelando complejos comportamientos,
patrones y eventos a medida que ocurran, si no
antes), los datos descubrirdn su poder inhe-
rente. Si los datos pueden compartirse a través
de todo un ecosistema y ser accesibles en los
lugares en los que el andlisis tiene mas utilidad,
se convertirdn en un elemento transformador
que cambiara nuestra forma de vivir, trabajar,
jugar, aprender, comprar, vender, viajar... (Pu-
yol, 2015, p. 125). De esta manera, cuando los
datos y la informacién se transforman en co-
nocimiento, dan paso a la innovacién, a mejo-
rar la competitividad y a promover el desarro-
llo; siendo esta la respuesta clara cuando nos
planteamos el interrogante de cémo pueden
contribuir los datos a alcanzar los objetivos
estratégicos de las instituciones universitarias
creando valor y haciéndolas competitivas.

46 Cuadernos Universitarios, 15, 2022: 41-56

e-ISSN 2250-7132

David Rogers (2021), especialista en trans-
formacién digital de la Universidad de Colum-
bia, coincide en la importancia de los datos
en la estrategia de transformacién digital de
las organizaciones, y pone el acento en c6mo
pueden convertirse en aliados estratégicos que
permitan anticiparse a las necesidades de los
clientes para darle agilidad a la estrategia or-
ganizacional con la posibilidad de crear nuevas
necesidades. Para €], los datos son una de las
cinco dimensiones claves de la transformaciéon
digital ademas de los clientes, la competencia,
la innovacion y el valor del mercado.

Los datos impulsan la adopcién de nuevas
tecnologias y la redefinicién de procesos para
brindar soluciones mas eficientes y eficaces
en los procesos universitarios, ya que son cla-
ves para entender el comportamiento de cada
miembro de la comunidad universitaria, prin-
cipalmente los alumnos como centro de toda
estrategia: sus preferencias, trayectoria y la
manera en que se les puede brindar el ser-
vicio. Esto permite la innovacién constante,
mediante la creacién de nuevos servicios, so-
luciones que faciliten las trayectorias y ofertas
educativas que ellos necesitan. A medida que
siga pasando el tiempo, el uso cada vez mas co-
mun de recursos tecnolégicos seguird incre-
mentando la generacién de datos, por ende, las
universidades tendran distintas areas de opor-
tunidad que van a poder aprovechar haciendo
uso de la data, ya sea utilizando inteligencia
artificial, big data, ciencia de datos, mineria de
datos o analisis de datos, que seran cada vez
mas frecuentes y comenzaran a formar parte
de la cotidianidad en la industria universitaria.

Herramientas para analizar datos

Las herramientas para analizar datos son
muy importantes para la gestién organizacional,



particularmente la universitaria. Existen mu-
chas disponibles en el mercado, tales como Sta-
ta, SAS, Power BI, entre otras, es por ello que
se debe analizar y optar por aquellas que opti-
micen el esfuerzo analitico y las que se adap-
ten mejor a las necesidades de la institucion.
Lo importante es tener en claro el objetivo, ya
que las herramientas aparecen y se perfeccio-
nan cada dia mas. Desde nuestra experiencia,
la herramienta de andlisis también debe brin-
dar soporte para visualizaciones relevantes de la
gestion universitaria. Resulta importante que la
herramienta que se elija pueda ser visualizada,
de tal manera que permita comprender cudl es
la historia que cuenta y, lo que es mds impor-
tante, que pueda ser interpretada y entendida
por cualquier miembro de la institucién, aun-
que para hacerlo, muchas veces, se deba recu-
rrir a especialistas y analistas de datos.

A modo de ejemplo, en UCASAL anali-
zamos varias herramientas y optamos por el
Power BI para analizar la gran cantidad de datos
que generan los sistemas académicos y platafor-
mas que se utilizan, transformando los datos en
informacién y conocimiento que facilite la toma
de decisiones en el dmbito institucional para
tener oportunidad de satisfacer las necesidades
de informacién. Esta herramienta de anilisis
de datos es flexible y posee gran capacidad de
almacenamiento, lo que facilita los procesos de

Transformacidn digital y valor de los datos

data mining, manejo de big data y analisis de
informacién; proporciona, ademads, informes y
cuadros de mando en tiempo real lo que brin-
da un excelente entorno grafico de extraccion,
transformacién y carga de informacién. A la
vez, cuenta con la ventaja de ser una platafor-
ma multidispositivo que se puede integrar con
otras plataformas; realiza andlisis automatico de
informacién ofreciendo correlaciones, valores
atipicos y agrupaciones de datos administran-
dose de forma auténoma, lo cual facilita el tra-
bajo del area de tecnologias de la informacién
(IT) de la institucién. Asimismo, el analisis de
los indicadores que se monitorean y analizan
nos permite identificar los puntos fuertes y las
areas de mejora de nuestra oferta académica
en todos los ambitos que afectan a los grupos
de interés (alumnos, egresados, empleadores,
etc.). Este hecho nos permite explotar aquellas
facetas que nos diferencian de otras universi-
dades y, por otra parte, tomar decisiones para la
mejora de aquellos aspectos que los grupos de
interés no consideran tan “excelentes”. En este
sentido, nos concede la posibilidad de mostrar
a los potenciales nuevos estudiantes aquellas
cuestiones que puedan inclinar la balanza por
nuestra universidad.

A continuacién se muestra la forma como
ahora se pueden visualizar los reportes en
Power BI:

N aaint

7. '(h“""rl'“'"

Figura 1. Reportes en Power BI.
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La automatizacién por medio de la imple-
mentacion de la herramienta permiti6 reducir
la probabilidad de error, garantizando la inte-
gridad de las cifras y mejorando la velocidad
en el acceso a la informacién para una toma de
decisiones mas 4gil y confiable.

El posicionamiento estratégico es clave para
cualquier organizacién, asi también para las
universidades, y la correcta interpretacion de la
informacién provista por los datos contribuird
a lograrlo; el aporte del big data a la industria
universitaria y las herramientas para procesar
los datos seran claves en el contexto actual.

La experiencia del estudiante
universitario y la generacion de datos

En la mayoria de las propuestas para la
transformacién digital universitaria, la expe-
riencia del alumno es un elemento clave. De
hecho, muchas iniciativas de digitalizacién
surgen precisamente a partir de puntos débi-
les en el servicio que se le brinda. Es por ello
que la experiencia del alumno es el principal
impulsor de muchos puntos criticos defini-
dos en la estrategia de transformacién digital
universitaria.

Ahora bien, la experiencia del alumno uni-
versitario en el proceso de eleccién de una
institucion educativa y de interaccién con ella
no es responsabilidad de una sola area de la
universidad, sino un objetivo clave en el que
varias areas deben trabajar articuladamente,
ademads del drea de sistemas o tecnolégica de
la organizacién. Es por ello que se debe tener
en cuenta que la estrategia de transformaciéon
digital es transversal y afecta a muchas areas
de la universidad (incluidos los alumnos); por
ende, el impacto que tendréd en el estudiante
es inevitable. El enfoque se debe centrar en las
personas y en los procesos.
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En el siguiente cuadro se visualizan esque-
maticamente las acciones e interacciones que
realiza el estudiante en su paso por la univer-
sidad durante el tiempo que dura su carrera,
desde que ingresa hasta que egresa (y mas tar-
de también), y que constituyen su experiencia
con la institucién, a instancias de las cuales se
pueden obtener datos:

Cabe destacar que, como lo muestra el
grafico, la experiencia del alumno en la uni-
versidad no depende ni estd vinculada con
la tarea de una sola area, sino que involucra
a toda la institucion e intervienen distintas
areas cuando se brinda el servicio educativo.
Este enfoque holistico hace necesaria una vi-
si6n integral para disefiar cualquier estrategia
de transformacién digital.

El estudiante como centro de la estrategia
y los procesos

El componente mds importante al analizar
la experiencia del estudiante es su comporta-
miento durante todo el ciclo de su vida uni-
versitaria. Si la estrategia universitaria pone el
foco en el alumno y se apoya fuertemente en
las interacciones digitales que este tiene con
la universidad, debera priorizar que esto se
transforme en una necesidad para él; es decir,
que le aporte valor y haga que lo elijay persista.
Cabe destacar que la mejora en la experiencia
de los estudiantes va de la mano con la mejo-
ra de los procesos. Esta cuestion es clave. La
transformacién digital tiene el potencial y ca-
pacidad de crear o actualizar procesos basados
en el avance tecnolégico que la transformacién
impone, enfocados a mejorar el servicio y las
necesidades de los alumnos.

La digitalizacion de procesos y la automati-
zacién de tareas rutinarias redefine el papel de
los canales de contacto y de servicio al alumno,
lo que hace que estos tengan una funcién mas
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Figura 2. Acciones e interacciones estudiantiles en la universidad, ingresoegreso, y a posteriori.

proactiva. La experiencia del alumno y el valor
agregado en el servicio que se le brinde haran
que aparezcan solicitudes cada vez mas com-
plejas y personalizadas por parte de ellos.

La adecuacién o el cambio de los canales de
contacto y de servicio al alumno requeriran de
una redefinicién de todas las métricas: deberan
orientarse a medir la experiencia del alumno.

Automatizar procesos

En el camino de la digitalizacién, la auto-
matizaciéon de procesos es clave para mejorar
la eficiencia y sumar agilidad al sistema, ade-
mas permitird optimizar el servicio y fidelizar
al cliente mediante la aplicacion de técnicas

de analitica avanzada que posibilitardn, en
el corto plazo, personalizar la relacién con el
alumno. Asimismo, permitirdn ser proactivos
ante sus necesidades mejorando la retenciéon
y graduacion.

El impacto en la estrategia

Las instituciones universitarias diseflardn
cada vez mas estrategias basadas en datos para
innovar, competir y generar valor, apoyadas en
las oportunidades de crecimiento que genera-
ran la big data y la transformacion digital. Con
base en el modelo de Cerezo (Cerezo et al.,
2017) la transformacién digital en la universi-
dad debe contemplar seis pilares:
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Estos aspectos deben tenerse en cuenta
en la estrategia. Ademads, luego de la pande-
mia se intensific6 el uso de tecnologia para
satisfacer los nuevos requerimientos de la
virtualidad aplicados al servicio educativo en
todas las 4reas de las instituciones, haciendo
necesaria su integracion para el manejo trans-
versal de las operaciones tradicionales, lo cual
complejiza la tarea y la vuelve mas desafian-
te; ya que son muchas las variables a tener en
cuenta en las integraciones y algoritmos que
se definan. La creciente digitalizacién favore-
ce al almacenamiento de grandes cantidades
de informacién estructurada y no estructurada
que, por su volumen, van robusteciendo la big
data para posibilitar el aprovechamiento de la
informacién disponible, lo que permite que los
gestores universitarios —desde los rectora-
dos— puedan medir y saber en forma precisa
qué sucede en todas las instancias del servi-
cio educativo, y hacer que ese conocimiento
permita recorrer el camino de su flexibilidad
y personalizacién —del servicio—, asi como la
toma de decisiones mejoradas. Ello propicia-
ra un mejor rendimiento, constituyéndose asi
en una estrategia organizacional clave para la
toma de decisiones en tiempo real. Segun los
resultados obtenidos en una reciente encuesta
global de McKinsey (2021)° sobre estrategia
digital —realizada a empresarios a nivel mun-
dial—, la pandemia ha incrementado el ritmo
de los negocios y las capacidades tecnolégicas
seran cruciales tanto para las estrategias que

usen las compafiias para salir de la pandemia
como para lo que venga después. Muchos de
los encuestados reconocen que el modelo de
negocios de su compania se estd volviendo
obsoleto. Solo el 11 % cree que su modelo de
negocios actual serd econémicamente viable
en el ano 2023, mientras que el 64 % de los
encuestados de todos los sectores afirma que
su compania tendrd que crear nuevos negocios
digitales para poder llegar hasta alld. Para res-
ponder a las nuevas demandas, las organiza-
ciones en general estin haciendo inversiones
digitales y en tecnologia a lo largo y a lo ancho
de sus modelos de negocios. Asimismo, mas
de la mitad de los encuestados afirmé que su
compaiifa ve la tecnologia como una manera de
diferenciarse estratégicamente de sus compe-
tidores. Las instituciones universitarias no
son ajenas a esta realidad; la experiencia que
significé la pandemia mostré que las mas ade-
lantadas que sus pares a nivel tecnolégico son
las que mejor pudieron responder y que tienen
espacio para mejorar y reforzar sus dotaciones
tecnolégicas, apostando por eso para lograr un
elemento diferenciador y actualizando su pro-
puesta de valor en la estrategia global.

La deconstruccion de la cadena de
valor universitaria y los datos

De acuerdo con Evans (2015), la acelera-
ciéon de la transformacién digital impulsada
por la incorporacién de tecnologia digital en
todas las dreas de la universidad y la digitali-
zacién de actividades universitarias hacen de
la gestién de datos una cuestion clave. Ademas
de las implicancias estratégicas que conlleva,
poniendo en el centro del modelo de apren-
dizaje al alumno con sus necesidades y a una

3 McKinsey es una empresa de consultoria de alta direccién en la Argentina.
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atencién mds personalizada, la tecnologia se
convirtié en una aliada estratégica.

La cadena de valor universitaria abarca un
conjunto de actividades heterogéneas y se-
cuenciales que podriamos describir de la si-
guiente manera: proceso de marketing y capta-
cién, de matriculacién, de gestién de cursado
en concordancia con el modelo educativo que
tenga la institucién, de evaluacién, de gradua-
cién y de seguimiento al egresado, sumando
la educacidn a lo largo de la vida. Deconstruir
cada eslabon de la cadena e impulsar su evolu-
cién independiente, apoyados en la digitaliza-
cibn, facilita agilizar atin mads la generacién de
datos en beneficio del big data institucional,
permitiendo la extraccién de conocimiento.
De esta manera, nace no solo como un conjun-
to de técnicas para obtener datos, sino como
una arquitectura diferente en la industria uni-
versitaria en general y en la institucién en par-
ticular, llevindola generalmente a externalizar
la tarea de procesamiento de datos a proveedo-
res de “computacion en la nube”.

Siguiendo a Evans (2015, p. 6), trabajar con
el universo de datos que generan los sistemas
que se utilizan en el ambito universitario per-
mite principalmente:

a) Conocer a los miembros de la comunidad
universitaria, en especial a alumnos, docen-
tes, personal administrativo y de gestion,
gracias a la nominalidad de sus datos. Cada
uno de ellos interactda con las plataformas
digitales que la institucién pone a disposi-
ci6n para que realicen sus tareas, y generan
datos que pueden ser de gran ayuda para las
organizaciones. Con esto se pueden conocer
el rendimiento académico, las caracteristi-
cas del proceso de ensefianzaaprendizaje,
los hébitos de estudio, como es su expe-
riencia con la universidad, las horas y los
dias de interaccion, etc. Asi se pueden crear

b)
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estrategias para mejorar los indicadores de
eficiencia y eficacia luego de analizar la in-
formacién obtenida, tales como retencion, la
desercion, el egreso, etc.

Mas organizacién y generacion de reportes,
ya que los diferentes datos generan infor-
macién distinta que puede ser utilizada
para fines especificos dentro de la insti-
tucién, por eso es importante organizarlos
y estructurarlos para poder utilizarlos de
forma apropiada. Asi se podran hacer ana-
lisis adecuados, segin las acciones que se
deseen implementar en las distintas dreas
académicas e institucionales.

El nuevo entorno competitivo y la planifi-
cacion estratégica, puesto que con el avan-
ce vertiginoso de la digitalizacién actual
no se puede dar por hecho que las bases
en la que se asentaba la ventaja competi-
tiva institucional vayan a perdurar ni que
la “excelencia” lograda a base de esfuer-
zo permanezca en el futuro préximo. Los
competidores para la industria universita-
ria estdn aumentando, lo que hace necesa-
rio repensar el vinculo de la tecnologia con
la estrategia corporativa. Muchas startups
y plataformas educativas de alto compo-
nente tecnolégico han irrumpido en el
sector educativo aprovechando la brecha
existente entre las nuevas demandas de
habilidades y servicios de los clientes y
los que ofrece la industria universitaria;
a estas se le suman la incursién en este
ambito de las grandes empresas de Inter-
net como Google, Amazon o Alibaba, que
comienzan a ofrecer servicios educativos.
Los datos que se obtienen de los procesos
digitales y los que provienen del contex-
to y de su analisis pueden generar nuevas
oportunidades para la ventaja competi-
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tiva, permitiendo disefar planes de ac-
ci6n acordes a las necesidades actuales y
futuras de la organizaciéon. Es la manera
en que puede implementarse un plan de
crecimiento y estrategias especificas, en-
tre otras acciones.

Asi como en 1994 Clive Humby y su esposa
Edwina Dunn, ambos matematicos, usando lo
que ahora llamamos big data, pudieron anali-
zar el comportamiento de compra de las fami-
lias en la cadena de supermercados Tesco del
Reino Unido, identificando preferencias no
obvias de clientes y utilizando la correlaciéon
para generar informacién importantisima —lo
que produjo resultados espectaculares para la
firma y le permiti6 a la empresa redefinir sus
promociones de una manera més eficiente, lle-
vandola a convertirse en la primera cadena de
alimentos del pais—, también las instituciones
de nivel superior podrian estudiar el compor-
tamiento de los estudiantes para generar valor,
implementado sistemas de alerta temprana
basados en el analisis de datos.

La transformacién digital y su
relacion con los datos

Ante los cambios profundos de compor-
tamientos de las organizaciones y clientes las
universidades estan respondiendo al reto de la
digitalizacién con distintas aproximaciones y
velocidades, ya que el concepto de “universi-
dad digital” todavia no estd muy desarrollado.
La transformacién digital aplicada al ambito
universitario —entendida como la utilizacién
de capacidades digitales empleadas en pro-
cesos relacionados con los servicios que se
brindan para mejorar la eficiencia, la eficacia
y el valor, principalmente para el alumno— le
permitird a las instituciones el conocimiento
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en profundidad del estudiante y del docente,
cambiando la forma en que opera y brindando
valor a sus alumnos y educadores, y con ello fa-
voreciendo el proceso de ensenanza y aprendi-
zaje y aprovechando también las posibilidades
que brindan los dispositivos conectados para
mejorar la comunicacién.

Esta transformacién digital también im-
plica revisar y redefinir procesos en todas las
areas de la institucion, analizando los flujos de
trabajo, las habilidades de los empleados, las
interacciones con los alumnos y su valor para
todas las partes interesadas, permitiéndoles a
las instituciones competir en un entorno eco-
némico global que cambia constantemente
a medida que la tecnologia evoluciona. Esta
tarea es clave y lleva a plantearse cuestiones
como pensar en la computacion en la nube, las
plataformas moéviles, el machine learning y las
tecnologias como blockchain, la realidad au-
mentada y la realidad virtual, las redes sociales
y el internet de las cosas.

La transformacion digital permite que los
procesos se revisen y optimicen, incluso sim-
plificindolos, de manera tal que se automatiza
el trabajo que las personas realizan ademads de
convertir el proceso en software, lo cual hace
que se generen una infinidad de datos que se
pueden convertir en informacién de calidad.
Lo digital convierte los procesos en datos, lo
cual permite a las universidades ver su gestién
por medio de de ellos en lugar del objetivo del
proceso en si. Entonces, en lugar de ver el ser-
vicio al alumno como un conjunto de procesos
que inicia en el cliente o la institucién, son los
datos del cliente los que obligan a la institucion
a pensar en su “experiencia’.

El desafio de la organizacién estd en poder
tener la capacidad de asociar esos datos con in-
dicadores o problemas relacionados con la ges-
tién —lo que resulta de ver el mundo a través
de los datos en lugar de procesos— y, también,



en poder hacer el cambio cultural basado en el
valor de su andlisis. Esto necesita que las per-
sonas responsables de procesos, dreas y funcio-
nes claves deban dominar un abanico comple-
tamente nuevo de técnicas estadisticas, lo que
vuelve necesario que se capaciten para ello.

Pensando —o viendo— la realidad de
esta forma es probable que nos demos cuen-
ta de qué manera Mercado Libre, Henry,
Uald o Uber, entre otras empresas, no ne-
cesitan tener activos fisicos (como grandes
edificios) para brindar los servicios de ex-
celencia que demanda el contexto actual. La
industria universitaria se estd volviendo cada
dia mas competitiva y la transformacion di-
gital brinda la posibilidad de mejorar la efi-
ciencia operativa y recorrer el camino hacia
la universidad digital.

Conclusion

La cuarta Revoluciéon Industrial, cuyos
efectos estamos viviendo actualmente, esti
marcada por la integraciéon de tecnologias: el
avance de la big data, la inteligencia artificial,
la automatizacién y la transformacién digital
de las organizaciones. Las universidades no
son la excepcién al nuevo paradigma digital
que estamos viviendo, y estdn cambiando
drasticamente la manera de hacer analisis
para la toma de decisiones, ademds de los
procesos relacionados con la ensefianza y el
aprendizaje. Como ya lo anticipara Schumpe-
ter —también conocido como “el profeta de
la innovacién”— en su teoria sobre el desa-
rrollo basado en la evolucién socioecondémica,
a su vez impulsada por la tecnologia, el direc-
tivo innovador serd aquella persona que tenga
la capacidad e iniciativa de proponer y realizar
nuevas combinaciones de medios de produc-
cién, que sea capaz de generar y gestionar in-
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novaciones radicales de las organizaciones o
fuera de ellas, principalmente determinadas
por la tecnologia (Schumpeter,1996).

El anilisis de los datos, asociados a los pro-
cesos digitalizados sustantivos de las institu-
ciones de nivel superior universitarias, realiza-
do de forma integral, empleando la big data y
la ciencia de los datos permitira fundamentar
con mds precision las decisiones a tomar posi-
bilitando, ademads, realizar analisis predictivos
e inferencias para el futuro aplicando IA a los
algoritmos que se definan.

La pandemia actué en el nivel superior
universitario como un acelerador de cambios
anticipados desde hace un tiempo, los cuales
plantean nuevos retos de adaptacién vincu-
lados intimamente con aspectos y recursos
que plantea la industria 4.0 (Suarez, 2016),
en general, y relacionados fundamentalmente
con la estructura organizativa, la tecnologia
y la cultura organizacional. Tener una visién
estratégica clara y realista, con la que todos
los estamentos de la institucién se alineen,
es fundamental para el éxito de los esfuer-
zos de transformacién digital. También es
importante considerar que a medida que la
industria educativa adopte cada vez mas dis-
rupcién, todo el ecosistema educativo debera
acompanfarla.

Si el foco de la estrategia estd puesto en la
experiencia del alumno, entendiéndola como
la calidad de todos los encuentros del alumno
con el servicio educativo que se le brinda (des-
de que recibi6 informacién digital, ingresé a la
universidad y egresod), lo cual incluye también
los encuentros que experimenta en la interfaz
digital, en el aula o entorno fisico y los contac-
tos con los servicios brindados, todo esto rea-
lizado en un contexto digital permitird obtener
una infinidad de datos que puede hacer posi-
ble la atencién y el seguimiento personalizado,
y favorecer a la flexibilidad.
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Actualmente, las universidades deben su-
perar los desafios que plantea el recorrido de
este camino, relacionados con la integracién
de tecnologia, la trazabilidad y la seguridad
de la informacién para lograr la aplicacién del
analisis y los datos predictivos para mejorar la
personalizaciéon del servicio, la retencion y la
graduacion de los alumnos. Asimismo, la toma
de decisiones basadas en datos provistos por
IA y un liderazgo estratégico que promueva
la IA y sustente la innovacién de los servicios
brindados. Esto permitiria el crecimiento, la
financiacién, la gestion de datos, y una dota-
cién de recursos humanos con habilidades
especificas para la transformacién digital del
aprendizaje, lo cual implica trabajar con el
profesorado y con un liderazgo académico que
impulse el uso de la tecnologia en la ensefianza
y las formas innovadoras para apoyar la trans-
formacién digital. Esta tarea permitird elevar
la competitividad, la adaptabilidad y la veloci-
dad de respuesta ante los nuevos requerimien-
tos que se plantean a las universidades en la
actualidad.

Es necesaria la definicién de un modelo
educativo para esta realidad. En este sentido,
la institucién educativa debe plantearse de
manera integral cuestiones relacionadas con la
gestion académicoadministrativa, la docencia
y el soporte tecnolégico. Un ejemplo de ello
serfa preguntarse si manejard con sistemas y
recursos propios las aplicaciones, los datos,
los tiempos de ejecucion, los servidores, la
virtualizacion, el almacenamiento y las redes o
si, por el contrario, todo ello serd gestionado
por un proveedor que brinde soluciones inte-
gradas. Lo que es claro es que sea cual sea el
camino, en el proceso de cambio que implica-
ra la implementacién de un nuevo modelo, la
presencia de la tecnologia sera indiscutible. El
desafio esta planteado.
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