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Analizar qué ha sucedido con la banca, la salud y la educacion en este periodo de pandemia con sus procesos de
transformacion digital. Estos tres sectores nos interesan porque, creemos, tendran un gran impacto en la revolucion
que transformara nuestro continente en un polo de innovacion y negocios tecnoldgicos para el mundo.

A 23 kildmetros de Padre Las Casas, en
la Region de La Araucania, se encuentra
San Ramon, una localidad semiurbana
de diez mil habitantes en un pais de 18
millones de personas: Chile. Es de esos
lugares tranquilos y parajes verdes del
sur donde existe la falsa sensacién de
que nada pasa. Sin embargo, en mayo
su historia salt6 a las noticias naciona-
les y extranjeras. En medio de la regién
con el menor PIB per céapita del pais,
jovenes que lograron entrar en la uni-
versidad debian subirse a los techos
de sus casas para estudiar. Aperados
de paraguas, frazadas, mate y café, en-
frentaban la lluvia, el frio, el viento y el
débil sol del otofo en los Unicos luga-
res donde captaban conexién a Inter-
net, recurso que se volvié clave para
asistir a clases. Esto, después de que la
pandemia provocada por el coronavirus
obligara a los chilenos a encerrarse en
sus casas y cerrar comercios, oficinas,
restoranes, bancos, colegios y, relevan-
te para este caso, universidades.

“Acd en San Ramon hay muy mala se-
nal y, por eso, no nos queda otra que
subirnos a los techos a buscar una
buena conexion. Estoy en mi primer
afo y yo pensaba que iria a clases con
normalidad, pero con la cuarentena no
se ha podido, asi que debo ver como
me conecto”, contaba Paulina Rome-
ro, estudiante de 18 afios de Quimicay
Farmacia en la Universidad Auténoma,
a AraucaniaDiario.cl, medio que reveld
originalmente esta historia. "La senal
no me permite conectarme a Zoom u
otras plataformas, asi que debo subir,
conectar el teléfono o pedirle a mis
compaferos que me manden las clases
por WhatsApp. A veces, lo que hago es
intentar conectarme con el computa-
dor, pero es imposible".
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Historias como la de San Ramodn son
el reflejo de lo que ha sucedido con la
transformacion digital en Chile: ha avan-
zado, pero no ha llegado a todos.

Si hace unos afos nos preguntdbamos
si las empresas y organizaciones de-
berian subirse a este carro, hoy no hay
duda: la respuesta es si.

La nueva cuestién tiene que ver con la
manera en queremos subirnos alatrans-
formacion digital y quiénes deberian es-
tar invitados a protagonizar este proce-
so en una época de cambios marcada
por tres crisis, momentos que el filésofo
italiano Antonio Gramsci define “cuando

el viejo mundo muere y el nuevo mundo
lucha por aparecer”: la crisis sanitaria
producto del COVID-19, la econédmica
que sigue a la anterior y la institucional
que viene desde octubre de 2019 y se
caracteriza por un proceso constituyen-
te donde el proximo paso es la eleccion
de los miembros de la Convencion para
modificar la carta fundamental.

En particular, queremos analizar qué
ha sucedido con la banca, la salud y la
educacion en este periodo de pandemia
que, al cierre de esta edicién, aun no
tiene para cuando terminar. Estos tres
sectores nos interesan porque, creemos,
tendran un gran impacto en la revolucion



que transformara nuestro continente en
un polo de innovacién y negocios tecno-
l6gicos para el mundo.

*kk

En 2016, Leonardo Soto y Liliana Re-
yes, socios de Continuum, escribian que
todas las empresas deberian transfor-
marse en empresas de software. Tarde
o temprano.

Definian la transformacion digital como
“procesos que buscan cambios profun-
dos de efecto duradero en la organiza-
cion para enfrentar los complejos desa-
fios planteados por el ritmo acelerado y
la naturaleza global de los cambios en el
mundo digital”.

Este cambio partié en los paises de-
sarrollados. Ahi, vimos como las com-
pafias de software arrasaron con los
antiguos paradigmas: Netflix maté a
Blockbuster y, aunque no se llevé la ma-
yoria de los premios en la ultima version
de los Oscar, tiene contra las cuerdas a
la produccion tradicional hollywooden-
se de series y peliculas; Amazon maté a
Borders, el mayor distribuidor de libros
en Estados Unidos, y ahora va por el re-
tail tradicional; y Pixar, donde el desarro-
llo computacional es una competencia
central, amenazo6 a Disney... hasta que
Disney la comproé e, incluso, incorpord
sus peliculas al catalogo de Disney+.

Llegd a Latinoamérica con ejemplos
como Cornershop, Burn to Give, Merca-
doLibre, Fintual, Get on Board o Portalln-
mobiliario, por nombrar algunos. Todas
son empresas que han logrado comerse
un trocito del mundo, pese a todas las
particularidades econémicas, politicas y
sociales de la region.

Lo lograron porque las tecnologias para
armar este tipo de empresas estaban
mas maduras y los canales de promo-
cion y distribucion eran mucho mas
numerosos. Las herramientas de pro-
gramacion de software y los servicios
basados en Internet facilitaron la crea-
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Las companias de software arrasaron con los
antiguos paradigmas: Netflix mato a Blockbuster
[...]; Amazon mato a Borders, el mayor distribuidor
de libros en Estados Unidos [...]; y Pixar [...]
amenazo a Disney... hasta que Disney la compro.

cion de industrias que operan en mer-
cados mas amplios, con menores inver-
siones en infraestructura y empleados. A
estos factores tecnoldgicos, que siguen
desarrollandose, se suma un asunto de
demanda: se calcula que habra cinco mil
millones de usuarios que tendran smar-
tphones en la proxima década.

En un escenario pre-coronavirus, ya en-
tendiamos que las empresas que no su-
pieran de software estarian condenadas
a desaparecer. Asi de simple. Esto expli-
c6 que empresas tradicionales también
se subieran al carro de la transformacién
digital. Philips sumo la comercializacion
de su plataforma de gestion clinica a
su negocio en equipos médicos. La lo-
gistica de Walmart, una de sus ventajas
competitivas, es software. El revenue
management de las aerolineas es parte
vital de su supervivencia y es software.
Y la mineria lidera areas de supercom-
putacion y modelamiento para decidir
donde perforar.

En este escenario de transformacion,
nos encontré la pandemia provocada por
el coronavirus. Si uno de los objetivos de
fondo de estos procesos es aprender a
transformarnos, aprender a cambiar, la
pandemia se volvié un examen que mide
cuanto de esta capacidad de aprendizaje
reside efectivamente en las organizacio-
nes latinoamericanas.

Banca, una formula a
prueba

La crisis sanitaria obligd a empresas,
consumidores y trabajadores a adaptar-
se a una nueva normalidad marcada por

una utilizacion mas intensiva del canal
digital en reemplazo del presencial, la
valorizacion de los medios de pago sin
contacto, el uso del delivery como canal
de distribucion y la implementacion del
trabajo a distancia.

En ese contexto, la banca latinoameri-
cana no ha debido hacer grandes ajus-
tes a sus modelos... aun. Aunque las
ganancias han sido menores que en
otros afos, es una industria que sigue
con numeros azules. En Chile, los ban-
cos obtuvieron 127 millones de doélares
solo en junio de 2020; en Pery, el siste-
ma acumulé 571 millones de ddlares en
los primeros cinco meses del afio, y, en
Argentina, ganaron 464 millones de do-
lares netos en abril.

En buena parte, los procesos de trans-
formacién digital que venian llevandose
a cabo desde hace unos afios han redu-
cido el impacto de la crisis sanitaria en
el sector. Sin embargo, todavia quedan
desafios pendientes, sobre todo, cuando
se piensa en los grupos que ya estaban
quedandose fuera de este proceso de
cambio desde antes de la crisis: ;Qué pa-
sara con ellos después del coronavirus?

La epidemia ha mostrado el rol estraté-
gico que esta jugando la transformacion
en este sector y se puede evaluar en dos
grandes sentidos. Primero, frente a los
actores externos, como clientes y otros
jugadores del mercado, donde ha desta-
cado su rol como protagonista de la ca-
dena de valor del e-commerce. Segundo,
hacia el interior de las mismas organiza-
ciones, como un elemento que potencia
alos equipos y el cambio cultural.

“Hemos visto que los bancos estan
abriendo o mejorando los canales de

33



:@: Pandemia
3 v transformacioén digital

“Sin la pandemia, muchas de las universidades
no habrian implementado estas soluciones sino
en varios anos mas"”, Sebastian Osseés.

ventas y generando productos para sus
clientes. El proceso de transformacion
digital no se detuvo e, incluso, tuvo un
impulso con la crisis sanitaria”, afirma
Angel Valenzuela, lider de Banca en
Continuum.

Pone como ejemplo al Banco Interna-
cional, uno de los que tiene mayor tasa
de crecimiento en el pais, que lanzé su
nuevo sitio web buscando diferenciarse
de la competencia: “Imaginate que de-
sarrollaron completamente remoto este
nuevo canal de ventas durante la pande-
mia en poco mas de seis meses".

Las billeteras digitales se transformaron
en una punta de lanza para irnos desha-
ciendo del plastico a través de su uso en
comercios fisicos.

Esto se reflej6 en el lanzamiento de
productos como Fpay, de Falabella, el
impulso que Santander le ha dado a Su-
perdigital y el anuncio de BCI de entrar
a competir directamente con la Cuenta-
RUT de BancoEstado —la cuenta vista
de mayor uso en el pais— a través de su
aplicacion Mach.

Angel Valenzuela destaca que los ban-
cos también facilitaron que las personas
pudieran obtener nuevos productos, re-
negociar sus créditos y financiarse sin
acudir a las sucursales.

“La expectativa de las transacciones
en el e-commerce también se ha cu-
bierto”, explica el lider consultor. “Si
lo miras en términos muy simples, el
e-commerce requiere que funcionen
tres grandes elementos: el comercio, el
pago y el delivery. El pago ha estado a
la altura pese a su explosivo crecimien-
to, lo que no ha pasado con otros ac-
tores, que han tenido problemas con el
reparto, el inventario o la disponibilidad
de sus canales digitales".
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La adopcidn de tecnologia para crear es-
pacios remotos y distribuidos de trabajo
también dio un salto importante durante
esta crisis. Los bancos ya estaban pre-
parados con sistemas interoperables,
confiables y que aseguraban su funcio-
namiento continuo. Las circunstancias
obligaron a botar las trabas culturales y
perder el miedo que bloqueaba el traba-
jo a distancia.

Asi como cayeron estas barreras, hay
otras que siguen en pie y tienen que ver
con la inclusién financiera, como vere-
mos mas adelante.

Salud, un llamado de
emergencia, baby

Sin duda, uno de los sectores mas pre-
sionado por la crisis del coronavirus es
la salud. La naturaleza de la enfermedad
obligé a movilizar y coordinar los servi-
cios de urgencias, las unidades de tra-
tamientos intensivos y las de cuidados
intensivos del sector publico y del priva-
do junto a otras instituciones estatales,
no gubernamentales y extranjeras para
responder al incremento en la demanda.
La pandemia también alter¢ la rutina de
los pacientes que asistian a atenderse
en centros médicos que, de pronto, se
transformaron en lugares peligrosos
como foco de contagio.

“Antes del coronavirus, si habia proce-
sos de transformacion digital ejecutan-
dose, pero no tan masivamente ni con
tanta visibilidad como ahora", explica
Liliana Reyes, lider de Salud de Conti-
nuum.

La transformacién digital acudié al lla-
mado de emergencia de la salud. Uno
de los principales desafios que debid

enfrentar tuvo que ver con la comuni-
cacion. El coronavirus planteé la nece-
sidad de hacer trabajar en conjunto los
niveles de atencion de salud primaria y
secundaria; los prestadores publicos y
privados, y las organizaciones encarga-
das de enfrentar la pandemia, como los
ministerios de Salud, Educacion, Trans-
porte o Interior con otras agencias esta-
tales y varias instituciones intermedias,
como gremios y colegios profesionales.

El personal de salud jugé un papel clave.

“Mostraron el compromiso necesario
para enfrentar la pandemia”, afirma Li-
liana Reyes. "Fueron capaces de recibir
entrenamiento en dispositivos nuevos
y de aprender a trabajar en equipo con
personas con las que antes no habian
trabajado".

Este grupo tuvo que lidiar con nuevos
procesos y sistemas de informacion
que no necesariamente estaban prepa-
rados para una alta demanda.

“No es lo mismo llenar un formulario
manualmente para notificar un caso
COVID y demorarte 15 minutos cuan-
do tienes poco flujo de pacientes, que
cuando tienes un alto flujo de pacientes
y esos 15 minutos te duelen, porque sa-
bes que podrias aprovecharlos en aten-
der a otro", dice Soledad Paredes, con-
sultora de Salud de Continuum.

La coordinacion se vio favorecida por
la existencia de un registro clinico elec-
trénico en la mayoria de los servicios
asistenciales. La herramienta fue clave
para administrar la informacion como
parte de los procesos de urgencia,
atencion ambulatoria y hospitalizacion,
entre otros.

Sin embargo, se debieron ajustar los
procedimientos de atencidon generando
nuevos protocolos. Porque la transfor-
macion digital no es solo la adopcion de
herramientas o digitalizacion. El proce-
so vivido por los centros de salud tam-
bién obligd un cambio de idiosincrasia:



personal médico y pacientes tuvieron
que adoptar nuevos habitos con la di-
ficultad de tener que contratar un gran
nimero de nuevos profesionales para
hacer frente a la crisis.

“La implementacién sin pandemia ya
estaba en curso, pero claramente avan-
zaba a una velocidad menor debido a
que este tipo de ajustes en la manera
de entregar servicios implican cambios
culturales y normativos”, da a conocer
Liliana Reyes.

La pandemia obligé a cambiar varios de
estos aspectos. Incluso, algunos buro-
craticos. Por ejemplo, Fonasa aumento
la codificacion de prestaciones cubier-
tas por telemedicina. Esto permitié que
los pacientes recibieran este tipo de
atencion con coberturay no sélo en mo-
dalidad particular.

Un desafio importante fue asegurar la
continuidad de las consultas médicas
diarias. Tanto las espontaneas como
las de control.

“Se lograron multiplicar por 10 o mas la
cantidad de consultas diarias, aumen-
taron los centros de salud con una pla-
taforma de atencién remota, se imple-
mentaron sistemas informaticos para
agilizar la notificacién o registro de in-
formacion que posteriormente se envia
aotrasinstituciones y que, al realizar di-
cho registro manualmente, implica que
el profesional de la salud pierda entre 15
y 20 minutos que pueden ser ocupados
en atender a otro paciente”, enumera la
lider de salud de Continuum para ejem-
plificar algunos logros.

La crisis sanitaria hizo evidente que lo
que mas se necesita para implementar
cambios que impacten positivamente la
vida de los pacientes es voluntad y res-
paldo de instituciones como el Estado,
que habiliten ese progreso a través de
los ajustes que la regulacién necesita.

¢Seguird ese impulso después de la
pandemia?

Educacion: eduquese lo
mas que pueda

La historia con que parte este articulo
refleja uno de los desafios mas impor-
tantes para la educacion universitaria
en este periodo: redisefar la experiencia
de aprender hacia un modelo ciento por
ciento en linea, mezclando lo sincrono y
lo asincrono. Y con la urgencia de hacer-
lo en tiempo récord.

Clases por Zoom, Skype o Meet o el uso
de plataformas como Canvas se trans-
formaron en asuntos del dia a dia de es-
tudiantes y académicos.

“Algunas universidades ya estaban
preparadas y manejaban plataformas
virtuales como Moodle, Blackboard o
Canvas para dar cursos online. Ademas,
contaban con un staff medianamente
preparado para llevar adelante un mode-
lo de ensenanza virtual”, explica Sebas-
tian Ossés, lider de Educacion en Con-
tinuum. “Sin embargo, hay diferencias
notables entre la antigiiedad de los sis-
temas que soportan el funcionamiento
de las universidades, lo que tuvo un im-
pacto directo en la velocidad de cambio
de ellas como organizacion”.

Las que mejor reaccionaron ya contaban
con procesos mas ligeros, una cultura
agil y sistemas mas flexibles, escala-
bles. Estos procesos ya integraban data,
analiticas y una experiencia omnicanal
tanto para la atencion de personal in-
terno como de alumnos que, al mismo
tiempo, conviven con un ecosistema di-
gital abierto.

Las que no contaban con sistemas de
educacion online o gestores de apren-
dizaje (learning management systems,
LMS) tuvieron que implementarlos en
este periodo a toda velocidad. Busca-
ron cubrir la necesidad de dictar clases
en vivo y asincronas, comunicar a sus
alumnos, evaluar en linea, verificar la
identidad de sus estudiantes, emitir cer-

Pandemia
y transformacién digital

i

tificados y ejecutar actividades comple-
mentarias a las lecciones asincronas.

“Las condiciones aceleraron radical-
mente la implementacion de estas so-
luciones. En algunos casos, sin la pan-
demia, muchas de las universidades no
habrian implementado estas soluciones
sino en varios afios mas porque requie-
ren inversion, cambios en su infraestruc-
tura y alteraciones fuertes en su cultura
de trabajo”, explica Sebastian Ossés.

La capacitacion masiva de docentes
y empleados de las universidades en
herramientas tecnoldgicas y procesos
digitales para seguir funcionando fue
un acierto. Sobre todo, en un ambiente
donde muchos académicos pensaban
—y piensan— que sus clases eran —y
son— inviables sin la participacion de
sus alumnos reunidos en una sala.

Sin embargo, la educacion superior tam-
bién ha debido enfrentarse a un pro-
blema estructural: la brecha digital y la
brecha social que caracterizan al conti-
nente. La historia que encabeza este ar-
ticulo mostraba las dificultades que tie-
ne acceder a Internet cuando estas en la
periferia, lejos de los centros de poder. A
este fendmeno, se sumo el impacto de la
crisis econémica que acompana a la sa-
nitaria: despidos, reduccién de sueldos y
suspensiones laborales impactaron en
la economia familiar creando un efecto
bola de nieve que deriva en el abandono
de alumnos, la postergacion de estudios
y potenciales bajas importantes en las
matriculas. Muchas familias tienen que
decidir entre comprar un computador o
comer. En ese contexto, muchos alum-
nos se las han ingeniado para estudiar
desde sus celulares.

“Fue un acierto el esfuerzo de las univer-
sidades por flexibilizar pagos y facilitar
recursos para que la educaciéon pueda
continuar. Hay casos donde proveyeron
Internet, computadores, tablets y otros
recursos para que alumnos puedan se-
guir estudiando desde sus hogares”, ex-
plica Sebastian Ossés.
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Para el lider consultor en Educacioén,
“si bien hay muchas diferencias en
como se ha adoptado este cambio, lo
que mas destaco es la reaccion excep-
cional de las personas que trabajan en
universidades. Estoy seguro que todos
se han puesto la camiseta al 1000%
con el fin de resolver en tiempo récord
la continuidad educativa, guiando a
docentes, apoyando a familias y a es-
tudiantes, incluso, considerando las
dificultades y diferencias en recursos,
infraestructura y las mismas condicio-
nes sanitarias. Todo, con el fin de hacer
lo mejor posible para que la educacién
no se detenga".

Desafios en mundo
postpandémico

Algunas imagenes que ha dejado la cri-
sis son preocupantes y nos cuestionan
sobre lo que estaba pasando sin pan-
demia y cudl sera el escenario cuando
ésta se acabe.

Conmovedoras fueron las largas filas
de adultos mayores que vimos en las
calles de las principales ciudades de
Argentina, Chile, Colombia, México y
Peru para cobrar sus pensiones. La si-
tuacion dejo en evidencia que un grupo
importante se esta quedando abajo del
carro digital en la banca.

En esa linea, quienes trabajamos en los
bancos y en las empresas que colabo-
ran con ellos deberiamos preguntarnos
si nuestros propios prejuicios estan
dejando fuera del diseiio de servicios
digitales a estas personas. La exclu-
sion de este conjunto es preocupante
no solo porque parece un asunto de
justicia, sino también de negocios, ya
que conforman un segmento que crece
y se consolida. El Banco Interamerica-
no de Desarrollo llama a este fenémeno
“la nueva economia plateada”.
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Las largas filas de adultos mayores que vimos en
las calles [...] para cobrar sus pensiones [...] dejoé
en evidencia que un grupo importante se esta
quedando abajo del carro digital en la banca.

También estad la duda sobre cémo las
personas podran bancarizarse desde
sus casas sin la necesidad de una fir-
ma fisica. Porque la inclusion financiera
es fundamental para mejorar sus vidas.
Cuando estan bancarizadas, tienen mas
oportunidades de salir de la pobreza, ya
que pueden ahorrar e invertir en empren-
dimientos, educacion, vivienda o salud.
Aqui, la tecnologia y utilizacion de nue-
vos medios de autenticacion es clave.

Este sector también enfrenta el desafio
de interconectarse con otros actores
para ofrecer mejores productos y en-
contrar un modelo de negocios viable
para esa interconexion. El open banking
implica explorar nuevas férmulas donde
todos ganen —usuarios, bancos vy finte-
chs— y hacer mas grande la torta.

En salud, algunos profesionales clini-
cos y pacientes tenderan a retomar vie-



jas practicas al volver a la normalidad.
Sin embargo, los pacientes marcaran la
diferencia: quienes recibieron servicios
gracias a los avances que provoco la
pandemia dificilmente querran volver
atras. Y si los grandes hospitales y cli-
nicas no desarrollan la telemedicina,
habra otros actores medianos y nuevos
que lo haran. En Estados Unidos, las
teleconsultas representaban menos
del 1% del total de consultas médicas
en enero. En junio, fueron mas del 20%.

Sin la presion de la contingencia, se
podra revisar si este progreso real-
mente se dirigié hacia una transforma-
cion digital del sector o, simplemente,
se tratd de traspasar el proceso fisico
a sistemas de informacion sin repen-
sarlo para un canal propiamente digital
que reduzca las ineficiencias del traba-
jo manual.

La interoperabilidad de los sistemas
entre distintas organizaciones publi-
cas y privadas también aparece como
un desafio que beneficiard a los pa-
cientes. La necesidad de contar con
soluciones rapidas hizo que hospitales
y clinicas adoptaran distintos sistemas
que estan fragmentando la informacion
de los usuarios. Centralizar esos datos
permite formar una red de salud unifi-
cada. Si esto se hiciera, los pacientes
dejarian de cargar sus carpetas con
una multitud de exdmenes, informes y
su historial clinico. Los médicos, como
contraparte, tendrian en un lugar toda
la informacién para dar diagndsticos
mas precisos y terapias mas efectivas.

Relacionado con lo anterior, esta el de-
sarrollo de aplicaciones o portales don-
de los pacientes puedan administrar y
compartir su informacién de salud de
manera practica, seguray confidencial.
Esto los empodera, porque pasan a ser
propietarios de datos que hoy residen
en los centros médicos y les permite
acceder a mejores tratamientos. Aun-
que existen proyectos en esta linea, por
ahora solo funcionan en el contexto de
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La crisis sanitaria hizo evidente que lo que mas se
necesita para implementar cambios que impacten
positivamente la vida de los pacientes es voluntad
y respaldo de instituciones como el Estado.

determinados centros asistenciales,
sin la posibilidad de utilizar la informa-
cidn clinica en otros lugares.

En esta pandemia, se han privilegia-
do las atenciones presenciales para
urgencias y problemas respiratorios.
Pero una gran parte de la poblacién
en Chile sufre enfermedades crénicas,
como diabetes, hipertension, hiperco-
lesterolemia, entre otras. Estos pacien-
tes han dejado de asistir a sus contro-
les, por lo que desarrollar plataformas
de seguimiento les permitiria continuar
sus tratamientos, realizar controles y
recibir recetas, con el objetivo de evitar
descompensaciones o mayores pro-
blemas de salud en el futuro.

En educacion, la pandemia podria ac-
tuar de trampolin para iniciar la trans-
formacion digital de muchas institu-
ciones de educacién superior, que se
deberian abrir al mundo online y global.
En América Latina, esto no sélo depen-
dera de las universidades, sino también
de la apertura de regulaciones locales y
ministeriales para cada pais.

Uno de los desafios mas urgentes tiene
que ver con la consolidacién de siste-
mas de aprendizaje en linea sincronos y
asincronos que permitan dictar clases,
hacer tareas en clases y realizar activi-
dades grupales fuera de clases. La al-
ternativa parece ser una buena manera
de enfrentar las brechas histéricas es-
tructurales que se viven en educacién.
Es verdad que siempre los estudiantes
han tenido dificultades para llegar a
clases como la falta de transporte pu-
blico o la mala infraestructura urbana
cuando viven en la pobreza, por nom-
brar algunas, y que a esas se suman
problemas como el acceso a Internet.

Pero también es verdad que la trans-
formacion digital es una herramienta
para corregir estas inequidades.

En esa linea, implementar integracio-
nes de tecnologia y datos que mejoren
la experiencia de los servicios univer-
sitarios basadas en la historia de los
alumnos parece ser el siguiente paso
de instituciones de educacidén supe-
rior hacia la omnicanalidad que hace
un rato se consolidé en otros secto-
res de la economia. Esto es coherente
con la implementacion de procesos de
admision, evaluacion y matriculas que
integren plataformas para exponer la
oferta educativa, sistemas de pagos y
sistemas de informacion estudiantil.

Independiente del sector econdomico
del que estemos hablando, lo que esta
detras de estos desafios como un lla-
mado urgente, un asunto de justicia y,
por qué no decirlo, un tema de nego-
cios, es lainclusion de todas las perso-
nas en los procesos de transformacion
digital. Las grandes mayorias, pero
también las minorias que historica-
mente han sido excluidas o han estado
alejadas de los centros del poder.

Sobre todo, pensando en un futuro
préximo que trae cambios a nivel local,
pero también continental y global, he-
mos visto que las revoluciones que ex-
cluyen no siempre terminan bien. Y no
queremos que la transformacion digital
sea una de ellas.

Por eso, ya no basta con decir que ésta
es una revolucién (que lo es). Lo que
nos toca ahora es convertirla en una
revolucion con sentido. Y ese sentido
lo dan las personas. =
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