De los datos a la accién: Implementacion del
modelo de Success Coach en UNAB (Chile)

Abstract

El rol de los coaches de éxito (Success coach) en la educacién superior ha
generado gran impacto en Estados Unidos, donde han sido elementos centrales
en mejorar las tasas de retencion y éxito estudiantil. El modelo de coach de
éxito ha demostrado que el apoyo personalizado y holistico puede mejorar
significativamente los resultados de los estudiantes.

Este modelo se basa en analitica avanzada de datos extraidos del Sistema de
Gestion de Aprendizaje (Canvas), a partir del cual se desarrollan estrategias
focalizadas y personalizadas de intervencion. Durante el primer afio el modelo
de success coach se aplicé a todos los estudiantes de primer afio en modalidad
en linea de los estudiantes adultos trabajadores que estudian carreras de
continuidad (advance) impactando a mas de 3500 estudiantes en el primer afio.

El modelo de success coach se centra en una premisa central: Lograr que los
estudiantes aprueben todas sus asignaturas e inscriban con éxito asignaturas al
periodo siguiente. Como hacen esto los success coach con un modelo centrado
en la motivacion, a través de un modelo de coaching basado en la metodologia
GROW : Goals (metas), Reality (realidad), Options (opciones), Will (voluntad y
compromiso) el cual entrega un marco que permite que el estudiante se
comprometa con sus metas académicas y personales.

Dentro del marco de acompafiamiento a los estudiantes, los success coach
también fortalecen la autonomia y autoregulacién de los estudiantes, los cuales
son necesarios para tener éxito en la modalidad online, a través de
herramientas para la organizacion y la motivacién. Por Ultimo también, son
expertos en los servicios de la universidad, lo cual les permite ser el simil de un
compafiero en el presencial, en un entorno donde la mayoria de los estudiantes
reporta sentirse sélo’.

A un afio de la implementacién del modelo, este logré frenar el aumento
sostenido que se observaban en las tasas de desercion en los Gltimos 3 afios,
llegando a disminuir hasta en 3 puntos respecto al afio anterior.

Introduccién

Diferentes estudios sefialan que, en ambientes educativos con hipermedios, la
autorregulacién del aprendizaje constituye un mediador potencial e para
alcanzar desempefios de calidad. Asi la autorregulacion es un proceso clave en
el aprendizaje en linea, y al fomentarlo se propicia que los estudiantes tomen la
responsabilidad de su propio aprendizaje (Ramirez & Guerrero, 2017). La
investigaciéon ha demostrado que los enfoques de coaching apoyan
significativamente a los estudiantes adultos en los programas de educacion
superior en linea (Wen, 2022). Para mejorar el éxito y la retencion de los
estudiantes en las actividades de aprendizaje en linea, el coaching académico
ha sido reconocido como una herramienta valiosa (Park & Robinson, 2021)

La incorporacién de un modelo de acompafiamiento basado en el success coach,
busca apoyar al estudiante en linea y fomentar su auto regulacion entregando
herramientas para mantener la motivacién, apoyarlo en la gestion del tiempo,
organizacion en el balance entre la familia y el trabajo, entre otros. El foco es
que el estudiante desde el inicio dedique el tiempo requerido para tener éxito
en el programa online y aprenda estrategias para poder organizarse en un
programa de alto nivel de exigencia y demanda de tiempo.

Implementacion

El modelo de acompafiamiento inicié en marzo de 2024 con la matricula de
nuevos estudiantes en programas online de la Universidad Andrés Bello de Chile
(UNAB) 3.500 estudiantes- Estos programas, orientados a adultos trabajadores
con estudios previos en institutos profesionales, centros de formacién técnica o
universidades, comprenden una oferta de 15 programas pertenecientes a las
Facultades de Ingenieria, Economia y Negocios, Rehabilitacion, Ciencias
Sociales y Humanidades, Arquitectura y Periodismo.

La primera fase de implementacion contempld el uso de CRM como ficha Unica
del estudiante y como sistema centralizado de gestién de interacciones,
integrando WhatsApp como canal prioritario de comunicacién asincrénica y
directa entre los estudiantes y sus success coaches. Mediante una integracion
con CRM, todos los mensajes de WhatsApp se canalizan a un nimero Gnico,
desde donde son derivados automaticamente al coach asignado, optimizando la
trazabilidad y consolidacién de interacciones en una Unica plataforma.

En cuanto a la modelacién operativa, el disefio inicial consider6 una carga
maxima por coach de 300 estudiantes, si bien benchmarks como el de Arizona

"En base a los resultados de focus groups
internos de la Universidad

apuntan a cargas de hasta 800 estudiantes por coach. A pesar de que las
mejores practicas en success coaching sugieren no especializar por area
académica (Broward, 2024), la asignacion inicial se realiz6 por Facultad
buscando cierta homogeneidad en los programas asignados.

Dado que el programa online Advance Adulto Trabajador opera bajo un formato
trimestral de 13 semanas, se disefié un modelo de seguimiento basado en la
ruta critica semanal de actividades esperadas. De esta manera, se establecid un
marco de categorizacién del compromiso académico en funcién de la adherencia
del estudiante a dichas actividades, complementado con la valoracién del riesgo
de retiro determinada en cada contacto por la consejera.

Arquitectura de datos, analitica predictiva y foco en
reprobacion

Para dar soporte al seguimiento operativo y analitico, se implementé un proceso
de extraccion diaria desde Canvas Data 2, integrando esta data con el
ecosistema académico mediante conexidn con Banner, consolidando asi datos
demograficos, curriculares y de matricula. Posteriormente, se construyé un
modelo multidimensional en Power BI, orientado al seguimiento semanal, por
programa y por cohorte, habilitando la deteccion temprana de patrones de
desconexion o riesgo académico.

La arquitectura fue disefiada para optimizar la performance de los tableros
analiticos, asegurando actualizaciones diarias con tiempos de respuesta agiles y
evitando bloqueos derivados de la carga de datos transaccionales de alta
frecuencia, mediante particionamiento por cohortes, semanas y niveles de
riesgo. Hay que considerar que los tableros toman datos de 50.000 estudiantes
que tiene la universidad completa y no sélo los estudiantes advance. Tablas de
logs, pueden llegar a generar 1.000.000 de registros nuevos por semana,
convirtiéndose en la tabla de mayor volumen y de uso critico para la lectura de
accesos, andlisis de engagement y modelos predictivos

En una primera instancia los tableros implementados permiten visualizar tanto
KPIs agregados por programa como modelos de priorizacion individual, para
toda la Universidad en todos los segmentos. Los cuales eran utilizados en esta
ruta critica de 13 semanas para priorizar y focalizar las campafias de contacto y
priorizacién. Los indicadores levantados incluyen:

. Actividad en LMS Canvas (acceso semanal).

. Asistencia a sesiones sincronicas.

. Entregas por programa.

. Aprobacion en evaluaciones sumativas.

. Indicadores de riesgo por comportamiento en NRC y uso de
plataformas.

. Porcentaje de entregas realizadas.

. Posicion en cuartiles de actividad.

. Avance promedio ponderado por asignatura.

USUARIOS QUE INGRESARON

Imagen 1: Tablero accesos

Estos indicadores alimentan tanto las visualizaciones de seguimiento como el
modelo predictivo de reprobacién, facilitando la identificacién proactiva de
estudiantes en alto riesgo y permitiendo estrategias de intervencion focalizadas
y adaptadas al perfil de riesgo en cada etapa critica del trimestre

En una siguiente fase, se integré un modelo predictivo de reprobacion,
utilizando analisis de regresion lineal y validacion de variables predictoras
especificas por programa. Un caso destacado es el Programa de Entrenador
Deportivo, donde el andlisis mostré que el porcentaje de entregas de
actividades es la principal variable predictora del desempefio académico,



permitiendo anticipar con alta precision qué estudiantes presentan riesgo de
reprobar alguna asignatura

Este modelo predictivo, que integra datos de actividad en LMS, entregas y
comportamiento en cursos criticos, ha permitido focalizar las acciones del
success coach hacia el logro principal del modelo: asegurar que los estudiantes
aprueben todas sus asignaturas e inscriban con éxito el periodo siguiente,
evitando rezagos o deserciones asociadas a bajas tasas de aprobacion.

Un aspecto distintivo y de alto valor agregado de este trabajo fue la capacidad
de llevar los datos a la accidn concreta y coordinada, rompiendo la ldgica
tradicional donde los modelos predictivos suelen quedarse en espacios de
andlisis académico o en reportes de caracter descriptivo. En este caso, la
implementacién no solo considerd la construccion de modelos de reprobacion y
desercion con alta integridad y actualizacién diaria, sino que se disefié un
sistema operativo que articulé de manera directa a los equipos de
acompafiamiento, comunicaciones y académicos, quienes, a partir de la lectura
semanal de datos, ejecutaban acciones personalizadas, proactivas y oportunas
con los estudiantes en riesgo. Esta capacidad de transformar los datos analiticos
en acciones integradas permitié que las estrategias de acompafiamiento dejaran
de ser generales o reactivas, para convertirse en intervenciones tempranas y
focalizadas, maximizando el impacto en la progresion y permanencia
estudiantil.

Discusiény futuros trabajos

La implementacién del modelo de acompafiamiento integral en programas
online de UNAB evidencia coémo la combinacion de modelos predictivos
robustos, integracién tecnoldgica de alta frecuencia y articulacién operativa
interdreas puede generar impactos concretos en la experiencia y progresion de
estudiantes adultos trabajadores. Esta iniciativa logré transformar la analitica
en un motor de accién semanal y personalizada, habilitando una gestion
proactiva, empética y efectiva sobre los estudiantes en riesgo. Esta innovacion
permiti6 disminuir en 3 puntos porcentuales la tasa de desercién de estudiantes
de primer afio.

Desde una mirada institucional, el modelo permitié romper silos tradicionales al
integrar equipos de acompafiamiento, académicos y comunicaciones en torno a
datos de alta integridad, frecuentemente actualizados y operativamente
accionables. Este nivel de madurez organizacional, combinado con el despliegue
técnico de procesos ETL optimizados sobre Canvas Data 2, Banner, CRM y
Power BI, representa un caso destacado de aplicacion estratégica de analitica
avanzada al servicio del acompafiamiento humano.

Como area de futuro trabajo.

. Trazabilidad y medicién de efectividad de intervenciones: Es
fundamental avanzar en el desarrollo de funcionalidades dentro
del CRM u otro sistema que permitan no solo registrar
interacciones, sino también medir la correlacion entre las
intervenciones del coach y la evolucién de indicadores clave
como compromiso académico, riesgo de retiro y rendimiento.
Considerando sobretodo el escalamiento del modelo

. Articulacién institucional con la academia: Se evidencié la
necesidad de profundizar la articulacién del success coach con
las dreas académicas, facilitando el uso de herramientas de
flexibilidad (como ajustes en fechas de entrega) o rutas de alivio
académico, que permitan abordar integralmente las causas
subyacentes de la desercion y la reprobacion.
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