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Resumen

La investigacion presenta resultados de la implementacion del Asistente Virtual del tipo “Chat BOT”
Illamado SEAmMig@, como herramienta tecnoldgica de apoyo en la Tutoria Académica que se brinda en Pedagogia
del Sistema de Ensefianza Abierta de la Universidad Veracruzana. El objetivo del presente estudio fue identificar
las areas de oportunidad del asistente virtual SEAmig@ para mejorar la interaccion, accesibilidad e informacion.
La investigacién se encauzé en un método exploratorio con la aplicacién de un cuestionario a 43 estudiantes. En
el analisis de los resultados el 100% de los participantes consideran que es una es una herramienta necesaria/(til
para resolver dudas, en la escala de satisfaccion el 34.9% de los participantes se encuentra totalmente satisfecho
con el desempefio del asistente virtual, destacando la eficiencia en el acceso a informacién académica dispersa y
subrayando la necesidad de adaptacidn tecnoldgica en los procesos educativos. Dentro de las recomendaciones se
mencionan mejoras basadas en la retroalimentacion, identificando oportunidades para refinamientos futuros que
potencien la interaccion estudiante-tecnologia. Se presentan caracteristicas y mejoras que permiten identificar los
procesos de creacion e implementacién de la inteligencia artificial con lenguaje generativo en espacios de
educacion superior con lo que se plantea una solucion para la atencién integral de los estudiantes mediante
herramientas tecnolégicas emergentes.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, tutoria académica, tecnologia de la educacion, innovacioén pedagogica.

Abstract

The research presents the results of the implementation of a Virtual Assistant type "Chat BOT" named
SEAmig@, as a technological support tool in Academic Tutoring provided in the Open Education System at the
Universidad Veracruzana. The aim of this study was to identify the areas of opportunity for the SEAmig@ virtual
assistant to improve interaction, accessibility, and information. The research followed an exploratory method with
the application of a questionnaire to 43 students. In the analysis of the results, 100% of the participants consider it
a necessary/useful tool to resolve doubts, and on the satisfaction scale, 34.9% of the participants are completely
satisfied with the performance of the virtual assistant, highlighting the efficiency in accessing scattered academic
information and underlining the need for technological adaptation in educational processes. The recommendations
include improvements based on feedback, identifying opportunities for future refinements that enhance student-
technology interaction. Features and improvements are presented that allow the identification of the creation and
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implementation processes of artificial intelligence with generative language in higher education spaces, proposing
a solution for comprehensive student care through emerging technological tools.

Keywords: Attificial Intelligence, academic tutoring, education technology, pedagogical innovation.

La integracion de la tecnologia en los procesos educativos representa un d&mbito en
constante evolucion, impulsado por la necesidad de adaptarse a las demandas de una sociedad
cada vez mas digitalizada. En este contexto, el presente estudio aborda la implementacion del
SEAmMIig@, un asistente virtual disefiado con el proposito de optimizar la experiencia de la
tutoria académica en el Programa Educativo de Pedagogia del Sistema de Ensefianza Abierta
(SEA) de la Universidad Veracruzana (UV). Su desarrollo surge a partir de la Experiencia
Educativa (EE) Proyecto Pedagdgico (PP) del plan de estudios de Pedagogia, en la cual se
integran los Quehaceres Profesionales de Orientacion Educativa y Social, asi como Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (TIC). Como parte de este proceso, se llevo a cabo un
diagnostico en la comunidad académica, que dio pie a la intervencion mediante el disefio e
implementacion del asistente virtual. Este enfoque innovador se basé en la combinacion de
inteligencia artificial y accesibilidad a la informacion académica, visualizandolo como una
herramienta clave para mejorar la interaccion entre los estudiantes y el sistema educativo.

Su implementacion buscd abordar la dispersién de datos académicos en multiples
plataformas, ofreciendo una solucion integrada que facilite la comunicacion y el acceso a la
informacidn de manera eficiente. La investigacion también se enmarca en la creciente necesidad
de adaptar los métodos de ensefianza a las nuevas generaciones de estudiantes, quienes
demandan recursos educativos alineados con sus experiencias digitales cotidianas,
promoviendo un aprendizaje mas accesible y personalizado.

La investigacion se fundamento6 en un enfoque metodoldgico de caracter exploratorio,
que incluyd la aplicacién de un cuestionario y el andlisis de datos recolectados en la comunidad
estudiantil del Programa Educativo de Pedagogia del Sistema de Ensefianza Abierta (SEA). Los
hallazgos de este estudio destacan la efectividad del asistente virtual para facilitar un acceso
mas rapido y eficiente a la informacion académica, contribuyendo de manera significativa a la
mejora de la experiencia de tutoria académica de los estudiantes. Asimismo, se observa una
respuesta positiva de la comunidad universitaria hacia la integracion de herramientas
tecnoldgicas en el ambito educativo, lo cual sugiere un cambio de paradigma en la percepcion
y uso de la tecnologia en contextos académicos.

A partir de estos resultados, se analizo las implicaciones de la adopcion de tecnologias
como SEAmMIig@ en la educacién superior, subrayando la importancia de continuar explorando
y desarrollando soluciones tecnoldgicas que respondan a las necesidades educativas
contemporaneas. Ademas, se enfatiza la necesidad de realizar evaluaciones periddicas de estas
herramientas, a fin de garantizar su efectividad y capacidad de adaptacion a los cambios
constantes en el entorno educativo. La investigacion no solo expone un caso exitoso de
innovacion tecnoldgica aplicada a la tutoria académica, sino que también establece las bases
para futuras investigaciones sobre la integracion de asistentes virtuales de tipo chatbot y otras
tecnologias en el ambito educativo. Asimismo, se destaca la necesidad de un compromiso
institucional para incorporar estos avances, proponiendo un modelo de educacién mas
inclusivo, accesible y adecuado a los desafios del siglo XXI.

REVISION DE LA LITERATURA

Las investigaciones sobre la aplicacion de chatbots en el ambito universitario han
revelado resultados significativos que destacan su potencial para mejorar los procesos de
tutoria. Los chatbots, como herramientas automatizadas de comunicacion, han sido
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implementados en diversas universidades con el objetivo de facilitar la interaccion entre
estudiantes y tutores, asi como para proporcionar informacion y apoyo académico de manera
eficiente.

Herndndez et al. (2020) sefialan que la tutoria virtual, que incluye el uso de chatbots,
puede ser un elemento disruptivo en el modelo educativo de las universidades tecnologicas,
mostrando resultados favorables en términos de satisfaccion y motivacion de los estudiantes.
Este enfoque ha permitido a los estudiantes acceder a recursos y asistencia en tiempo real, lo
cual ha demostrado ser especialmente til en situaciones de alta demanda, como durante la
pandemia de COVID-19, cuando la educacion en linea se volvid predominante. Asimismo,
Suarez et al. (2021) estudiaron el uso de WhatsApp para la tutoria académica que se imparte en
la Universidad de Extremadura - Campus Badajoz, Espafia, resaltaron como las aplicaciones de
mensajeria instantanea han mejorado la comunicacién entre estudiantes y tutores. Los
resultados de su investigacion mostraron un aumento en la satisfaccion de los estudiantes con
el proceso de tutoria, lo cual sugiere que la tecnologia puede complementar las interacciones
tradicionales. Estas herramientas digitales no solo facilitan la resolucién de dudas académicas,
sino que también promueven un ambiente de apoyo continuo.

En Finlandia, Koivisto (2023) encontr6 que los chatbots basados en inteligencia
artificial han mostrado ser efectivos en la tutoria de estudiantes de posgrado al ofrecer mejoras
en la asesoria estudiantil y la posibilidad de escalar el servicio para atender a un mayor nimero
de estudiantes. Sin embargo, la investigacion también sefialo que, a pesar de estas ventajas, 10s
estudiantes percibieron una falta de personalizacion en las respuestas de los chatbots y una
menor capacidad para inspirar, en comparacion con los consejeros humanos.

Por otro lado, Vilca y Garcia (2021) destacan que la tutoria individualizada en la
Universidad Nacional del Altiplano de Puno Peru podria beneficiarse de la implementacién de
chatbots, porque tiene un impacto positivo en el rendimiento académico de los estudiantes. Se
sugiere un sistema de tutoria méas estructurado, que incluya el uso de tecnologias como los
chatbots, podria ayudar a reducir las tasas de reprobacién y desercion escolar. Estos hallazgos
se alinean con otros estudios que indican que la personalizacion de la tutoria es crucial para el
éxito académico (Caldera et al., 2015; Astudillo & Chévez, 2018).

Los resultados de estas investigaciones sugieren que la integracion de chatbots en los
procesos de tutoria puede no solo mejorar la accesibilidad y eficiencia de la comunicacion, sino
también contribuir a un entorno de aprendizaje mas inclusivo y adaptado a las necesidades de
los estudiantes. La capacidad de estos sistemas para proporcionar respuestas rapidas y
personalizadas puede ser un recurso valioso para los estudiantes que enfrentan desafios
académicos, facilitando asi una mejor adaptacion al entorno universitario (Guerrero et al.,
2019).

Referente a investigaciones nacionales relacionadas al uso de 1A en el ambito educativo,
Rodriguez (2021) analiz6 la aplicacion de los Sistemas de Tutoria Inteligente (ITS) en la
educacion superior, especificamente en el ambito del aprendizaje de algoritmos
computacionales, emple6 un enfoque metodologico cuantitativo exploratorio para analizar la
literatura existente y desarrollar un ITS basado en la Web que ayudara a mejorar el rendimiento
académico de los alumnos y a identificar las causas que afectan su desempefio. Esta
investigacion resalto la importancia de los ITS en la educacién superior, su capacidad para
personalizar la ensefianza y mejorar el rendimiento académico de los estudiantes. Estos sistemas
ofrecen una oportunidad Unica para integrar la inteligencia artificial en el proceso educativo y
promover un aprendizaje mas efectivo y personalizado. Mientras que Martinez, et al. (2021),
también analiz6 la recepcion de asesorias personalizadas desarrolladas por un Sistema de
Tutoria Inteligente (ITS, por sus siglas en ingles), la cual se adapto segun el estilo de aprendizaje
y el nivel de autoestima de los estudiantes universitarios, basado en un Modelo del Estudiante
y ontologias no cognitivas. Contando con la participacion de 141 alumnos pertenecientes a la
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Facultad de Ciencias Administrativas y Sociales de la Universidad Auténoma de Baja
California, se observo que la personalizacion de la asesoria segun los estilos de aprendizaje y
niveles de autoestima resultd en una retroalimentacion més acorde a la percepcion de los
estudiantes. Destacando la importancia de considerar aspectos no-cognitivos en la asesoria
educativa, ya que la personalizacion basada en el estilo de aprendizaje y nivel de autoestima
puede mejorar la experiencia de aprendizaje de los estudiantes, brindando retroalimentacion
adaptada a sus necesidades individuales y contribuyendo a una mayor satisfaccion con el
proceso educativo. Barajas, et al. (2021), en su investigacion se baso en el seguimiento del
método Design-Based Research (DBR), orientado hacia la innovacion de procesos especificos
del entorno educativo. Con el objetivo de que el area de tutorias y apoyo psicopedagogico-
tutor-tutorado, cuente con un sistema de tutorias inteligente que acomparie al estudiante en su
trayectoria, y permita contar con un expediente integral digital en materia de tutorias dentro de
la Universidad de la Ciénega del Estado de Michoacan de Ocampo (UCEMICH). Los resultados
derivan dificultades y ajustes realizados en funcion de la UCEMICH, para contar con un
Sistema Inteligente de Tutorias.

Por su parte, Ortega de Avila et al. (2021), realiz6 una investigacion en el Tecnoldgico
Nacional de México se enfoco en implementar un Chatbot para mejorar la comunicacion y
atencion a los alumnos durante la pandemia. Se identifico que el area académica requeria mas
atencion, y muchos estudiantes tenian problemas de comunicacion que afectaban su
participacion en las tutorias. Se sugirié que el Chatbot podria brindar atencion las 24 horas y
mejorar la efectividad de las tutorias en linea. Se destaco la importancia de investigar las causas
de la falta de participacion estudiantil. En resumen, el estudio mostr6 que el Chatbot podria ser
una solucidn efectiva para mejorar la comunicacion y atencion a los alumnos en tiempos de
pandemia.

Después de realizar un andlisis exhaustivo del estado del arte del tema que nos ocupa,
queda de manifiesto que actualmente las Instituciones de Educacion Superior del extranjero y
de nuestro pais, han presentado resultados exitosos del uso de plataformas como chatbot y la
Inteligencia Artificial para mejorar los procesos educativos y la tutoria con eficiencia y
accesibilidad.

La Tutoria en las Instituciones de Educacion Superior

La Tutoria Académica en las Instituciones de Educacion Superior es una funcién
sustantiva que realizan los académicos para fortalecer la autonomia y la formacion integral de
los estudiantes, la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
(ANUIES) define a la tutoria como:

El acompafiamiento y apoyo docente de carécter individual, basada en una atencion
personalizada que favorece una mejor comprension de los problemas que enfrenta el
alumno, por parte del profesor, en lo que se refiere a su adaptacion al ambiente
universitario, a las condiciones individuales para un desempefio aceptable durante su
formacion y para el logro de los objetivos académicos que le permitiran enfrentar los
compromisos de su futura practica profesional. (ANUIES, 2000 como se cit6 en Garcia,
etal., 2023, p. 21)

Mientras que, en la Universidad Veracruzana, el Sistema Institucional de Tutorias tiene
como finalidad:

Apoyar a los alumnos a resolver problemas de tipo académico, promover su autonomia
y formacion integral, asi como contribuir a mejorar su rendimiento académico, a partir
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de una atencidn individual o en pequefios grupos. Para regir sus actividades se cuenta
con un Reglamento del Sistema Institucional de Tutorias en donde se incorporan
disposiciones dirigidas a hacer més eficiente el funcionamiento de las tutorias en los
programas educativos. (Universidad Veracruzana, 2012, p. 3)

Funcién del Tutor académico

Los estudiantes universitarios tienen derecho a un tutor académico que los acompafara
en su trayectoria escolar durante su permanencia en el Programa Educativo, “el tutor es el
profesor que orienta, asesoray acompafia al alumno durante su estancia en la universidad, desde
la perspectiva de guiarlo hacia su formacion integral, estimulando en él la capacidad de hacerse
responsable de su propio aprendizaje y de su formacion” (ANUIES, 2001 citado en Vales,
Ramos y Olivares, 2009, p.17). La figura del tutor en la Universidad Veracruzana se describe
en el Reglamento del Sistema Institucional de Tutorias, en el articulo 18 sefiala que

El Tutor Académico es el responsable del seguimiento de la trayectoria escolar del
Tutorado y de la orientacion oportuna en la toma de decisiones relacionadas con la
construccién de su perfil profesional individual, de acuerdo con sus expectativas,
capacidades e intereses. (Universidad Veracruzana, 2012, p. 11)

En la Universidad Veracruzana, el desarrollo de la actividad tutorial se realiza en
modalidades presenciales y no presenciales, en las que el tutor brinda atencién y seguimiento
enmarcado en cuatro dimensiones: personal, profesional, académica, y de integracion y
permanencia. Ademas, el tutor proporciona informacion académica y administrativa, que suele
ser extensa y dispersa en diversas plataformas, lo que dificulta su identificacion y adecuada
difusion. Esta situacion se confirmé mediante un diagnostico realizado por los docentes titulares
de la Experiencia Educativa (EE) Proyecto Pedagdgico (PP) de los Quehaceres Profesionales
de Orientacion Educativa y Social y Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en el
Programa Educativo de Pedagogia SEA, con el apoyo de tres estudiantes que cursaron dicha
EE.

Como parte del diagnostico, se realizaron entrevistas en las que participaron la
Coordinadora de Tutorias y tres tutores académicos, ademas de aplicar un cuestionario a 25
tutorados de diferentes generaciones del Programa Educativo. El objetivo fue conocer la
situacion de la tutoria académica y las necesidades o problematicas recurrentes en su desarrollo.
El diagnostico, como menciona Judrez (2023), “es un proceso sistematico y reflexivo que
permite conocer y comprender las caracteristicas y necesidades de los estudiantes, para disefiar
intervenciones pedagdgicas efectivas y significativas que potencien su aprendizaje vy
desarrollo” (p. 95). Este analisis fue fundamental para identificar las principales barreras para
un acceso eficiente a la informacidn, asi como las areas de oportunidad en la tutoria académica.

Ante esta situacion, surgio6 la propuesta de disefiar y aplicar el SEAmMig@ como asistente
virtual. En esta investigacién se vislumbraron dos beneficios principales. ElI primero se
relaciona con la Experiencia Educativa Proyecto Pedagodgico, en la que se destaca que los
estudiantes “recuperan sustentos teoricos de las EE previas de las areas de formacion del plan
de estudios 2016 que son de gran importancia para la realizacion del diagnostico y el disefio del
proyecto pedagogico propiamente dicho” (Universidad Veracruzana, 2023, p. 2). El diagndstico
fue significativo para identificar las areas de oportunidad en la tutoria académica y orientar el
desarrollo de esta herramienta virtual.

El segundo beneficio se relaciona con lo sefialado en el Proyecto Pedagdgico, respecto
a que "al disefiar un proyecto pedagdgico, dé la posibilidad de aprender a realizar actividades y
resolver de forma innovadora uno o varios problemas del contexto, poniendo en practica el
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saber ser, el saber conocer y el saber hacer de manera integrada” (Universidad Veracruzana,
2023, p. 2), una vez detectada la necesidad de integrar en un mismo sitio la informacion
academica, administrativa y legal, se llevd a cabo una investigacién de las plataformas
existentes en el mercado para la generacion de chatbots. Segun Wang (2023),

un chatbot es una aplicacién de software disefiada para tener conversaciones con
usuarios humanos, pudiendo entender y responder a las preguntas de una manera similar
a como lo haria un humano. Los chatbots son utilizados por las empresas para brindar
servicio al cliente de manera rentable y eficiente. (p. 1)

siendo una solucién innovadora que puede ser utilizada en la educacion de diversas

maneras:

e Pueden adaptarse a las habilidades y al ritmo de aprendizaje de cada estudiante. Esto
es especialmente util en aulas donde cada estudiante tiene necesidades e intereses
de aprendizaje particulares, ya que pueden facilitar el material educativo y disipar
dudas basicas a través de una conversacion automatizada. Lo anterior permite a los
docentes enfocarse en aspectos mas contextuales y de fondo con respecto al
aprendizaje.

e También logran reforzar el aprendizaje a través de la repeticion de informacion, pues
utilizan el método de intervalos espaciados que le recuerda al estudiante las
lecciones aprendidas, evitando su olvido con el tiempo.

e De igual manera, se estan empezando a utilizar en la educacion para muchos otros
aspectos, como la atencion general de los estudiantes, la resolucion de preguntas
frecuentes o el acompafiamiento en procesos transaccionales, como el tramite de
matriculacion, solicitud de documentos o inscripcion de materias (Aivo an
Engageware Company, 2019).

Inteligencia Artificial

Referente a la inteligencia artificial (1A), Rossetti y Garcia (2023) mencionan que:

es la capacidad de las méaquinas para realizar tareas que normalmente requieren
inteligencia humana, como el aprendizaje, la resolucion de problemas y la toma de
decisiones. En el contexto de la IA generativa, se destaca la capacidad de las maquinas
para crear contenido original, como textos, imagenes y masica, de manera autbnoma.
Este avance tecnoldgico plantea desafios éticos y legales, especialmente en términos de
derechos de autor, veracidad de la informacion y regulacion de su uso. (p. 1)

Existen distintos tipos de inteligencia artificial que pueden clasificarse de diversas

formas. Una forma comun de clasificar la inteligencia artificial es segtin su grado de capacidad
cognitiva. Segun Morandin (2021), se pueden distinguir tres tipos principales de inteligencia
artificial:

46

1. Inteligencia Artificial Débil o Limitada: También conocida como inteligencia
artificial "funcional”, este tipo de IA esta disefiada para realizar tareas especificas
de manera eficiente, pero no tiene la capacidad de razonar de manera generalizada
0 aprender de nuevas situaciones. Se limita a realizar tareas especificas y no puede
adaptarse a situaciones nuevas o desconocidas.
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2. Inteligencia Artificial General o Fuerte: Se refiere a sistemas informéticos capaces
de aprender de forma autdbnoma y adaptarse a nuevas situaciones de manera similar
a la inteligencia humana. Ejemplos de aplicaciones de la inteligencia artificial
general incluyen sistemas avanzados de asistencia personal que pueden responder
preguntas y realizar tareas basadas en las necesidades del usuario, asi como armas
autonomas letales y no letales capaces de buscar objetivos y tomar decisiones de
ataque. Estos sistemas inteligentes pueden adaptarse a diferentes situaciones y
ofrecer asistencia personalizada.

3. Superinteligencia: Se refiere a sistemas de inteligencia artificial que poseen un nivel
de intelecto igual o superior al humano, lo que les permite comprender, razonar y
actuar de manera similar a las personas, e incluso superarlas en términos de
inteligencia.

Estas clasificaciones, segun el grado de capacidad cognitiva, son una forma de
categorizar los diferentes tipos de inteligencia artificial que existen en funcion de sus
capacidades y habilidades para realizar tareas especificas.

Inteligencia Artificial en la educacion

La implementacion de la inteligencia artificial (IA) en la educacion en los ultimos afios
ha generado una revolucion digital que favorece y fomenta la inclusion de tecnologias
emergentes en los distintos campos educativos. Segun Matthew et al. (2020), la 1A esta
transformando la educacion al ofrecer nuevas oportunidades de aprendizaje personalizado y
adaptativo.

La inteligencia artificial est4 revolucionando la forma en que se ensefia en las escuelas
y aulas, al ofrecer oportunidades de aprendizaje personalizado y adaptativo. Por ejemplo, los
sistemas de tutoria inteligente pueden proporcionar retroalimentacion instantanea a los
estudiantes, adaptando el contenido segun sus necesidades individuales. Ademas, la IA puede
ayudar a los docentes a identificar patrones de aprendizaje y ofrecer intervenciones
personalizadas para mejorar el rendimiento académico de los estudiantes (Matthew et al., 2020).

La IA se utiliza para crear experiencias de aprendizaje personalizadas y efectivas. Por
ejemplo, los sistemas de procesamiento del lenguaje natural pueden analizar el progreso de los
estudiantes y ofrecer recomendaciones personalizadas para mejorar su comprension de los
conceptos. Asimismo, los tutores virtuales basados en IA pueden proporcionar apoyo
individualizado a los estudiantes, adaptando el ritmo y el contenido de la ensefianza segln sus
necesidades especificas (Matthew et al., 2020).

Los educadores también pueden beneficiarse de las herramientas de 1A para optimizar
sus procesos de ensefianza y mejorar los resultados de los estudiantes. Por ejemplo, la
automatizaciéon de tareas administrativas, como la correccion de examenes, permite a los
profesores dedicar mas tiempo a la interaccion con los estudiantes y a la planificacion de
actividades educativas méas enriquecedoras. Ademas, la 1A puede ayudar a los educadores a
identificar areas de mejora en el rendimiento de los estudiantes y a disefiar estrategias de
intervencion personalizadas para apoyar su aprendizaje (Matthew et al., 2020).

METODOLOGIA

El disefio utilizado en este trabajo es exploratorio. Este tipo de estudio, segiin Hernandez
et al. (2014), "tiene el objetivo de examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes" (p. 91). Para los fines de
esta investigacion, el disefio exploratorio es adecuado para la recoleccion de datos y para
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profundizar en el conocimiento del asistente virtual y sus &reas de oportunidad en el Programa
Educativo de Pedagogia del Sistema de Ensefianza Abierta (SEA).

Poblacion

En el Universidad Veracruzana el Sistema de Ensefianza Abierta, conocido como SEA
por sus siglas,

Fue fundado por el Consejo Universitario General celebrado el 22 de septiembre de
1979, propuesta que después de ser aprobada propicio su nacimiento como un sistema
que en su primera etapa y a partir de 1980 cristalizo el proyecto social para satisfacer la
demanda de educacion superior para la clase trabajadora. Actualmente oferta 15
programas educativos de nivel licenciatura, entre ellos, el de Pedagogia con una
matricula estudiantil de 575. (Universidad Veracruzana, 2022, p. 7)

La investigacion descrita, se desarrolld en el Programa Educativo de Pedagogia del
Sistema de Ensefianza Abierta, se disefio el asistente virtual SEAmig@ en el periodo escolar
febrero — julio 2023 y en agosto 2023 — enero 2024, se hizo la difusion del asistente virtual en
las tres tutorias académicas que se impartieron en ese periodo escolar y se invit6 a la comunidad
estudiantil a explorar el uso y accesibilidad del asistente virtual para la resolucion de dudas y
la basqueda de informacion académica y administrativa, participaron 43 estudiantes.

Muestra

La técnica de muestreo utilizada fue por conveniencia, este tipo de muestra "se elige de
acuerdo con la conveniencia del investigador, lo cual le permite seleccionar de manera arbitraria
cuantos participantes puede haber en el estudio™ (Hernandez, 2021, p. 2). La muestra estuvo
compuesta por 43 estudiantes de Pedagogia del Sistema de Ensefianza Abierta (SEA) que
atendieron la invitacion para participar en el uso del asistente virtual SEAMig@ y respondieron
un cuestionario disefiado para identificar areas de oportunidad y mejora.

Instrumento para la recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, se aplicd un cuestionario sobre el uso del SEAmMig@ con
el objetivo de obtener informacion que permitiera alcanzar los objetivos de la investigacion.
Segun Chasteauneuf (2009, citado en Hernandez et al., 2014) “un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas disefiadas para medir una o més variables” (p.217).

Variables

Las variables del instrumento fueron seleccionadas con base en los objetivos especificos
de la investigacion, se incluyeron variables sociodemograficas De Garay (2003), Ruiz
Larraguivel (2009) y Alonso-Aldana et al., (2016) “hacen hincapié en la importancia de
considerar aspectos sociodemograficos...”(De Garay 2003, Ruiz Larraguivel 2009 y Alonso-
Aldana et al., 2016 como se citd en Medellin et al., 2024, p. 43), para caracterizar a los
participantes y comprender mejor el contexto del uso del asistente virtual.

Con relacidn a las variables de accesibilidad e interaccion fueron elegidas para conocer
la facilidad de uso y la experiencia de los estudiantes al interactuar con SEAmig@. Finalmente,
se seleccionaron variables relacionadas con las areas de oportunidad con el propoésito de
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identificar mejoras potenciales en el asistente virtual. El cuestionario fue disefiado considerando
las siguientes variables:

I. Datos sociodemograficos
. Accesibilidad e interaccion con el asistente virtual SEAmMig@
I11. Areas de oportunidad del asistente virtual SEAmMig@

El cuestionario consta de 10 preguntas: tres preguntas sobre datos sociodemograficos
(edad, género y matricula), cinco de opcidon mdaltiple y dos preguntas abiertas para conocer el
funcionamiento del SEAmMig@ y las areas de oportunidad, la aplicacion fue a través de la
plataforma google forms y se integro el aviso de privacidad.

Descripcion de las fases de la investigacion

Primera fase: Consistio en el disefio de un chatbot de tipo asistente virtual (SEAmMig@)
como herramienta de apoyo opcional para la tutoria académica, con el objetivo de favorecer la
autonomia y la formacion integral de los estudiantes. Para la planeacién del asistente virtual, se
invirtieron mas de 90 horas en el andlisis, seleccidon y generacién de informacion relevante.
Ademaés, se destinaron mas de 25 horas a la investigacién, seleccion y pruebas de diversas
plataformas de chatbots y asistentes virtuales. La programacion del asistente incluyo la creacion
de cuatro versiones diferentes, con una inversion total de 50 horas. La version 1.0 se integro
con informacién académica, administrativa, escolar y legislativa, entre otras.

Segunda fase: En esta etapa, se enfocd en la difusion del SEAmig@ en la comunidad
académica de Pedagogia SEA para promover su uso y familiarizar a los estudiantes con la
herramienta.

Tercera fase: Implementacion del chatbot como asistente virtual, funcionando como
una herramienta de apoyo opcional para la tutoria académica.

Cuarta fase: Aplicacién del cuestionario para la recoleccion de datos sobre el uso del
SEAmMIig@ Yy la experiencia de los estudiantes.

Quinta fase: Analisis de los resultados obtenidos a partir del cuestionario, formulacién
de conclusiones y propuestas de mejora para la siguiente version del SEAmMig@.

RESULTADOS

Aspectos generales

Una vez que los 43 estudiantes de Pedagogia SEA usaron el asistente virtual SEAmMig@,
se les invitd a contestar un cuestionario en la plataforma Google forms, con la intencion de
identificar el funcionamiento y las areas de oportunidad del asistente virtual. EI 84% de los
participantes representa mujeres.

La Figura 1 muestra la distribucion de participantes, segun la generacion. Se destaco
una mayor participacion de la generacion 2020, mientras que para las demas generaciones la
participacion vario entre 1 y 6 estudiantes.
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Figura 1. Distribucion de estudiantes participantes, segin generacion.
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con la Figura 2, la mayor parte de los usuarios (60.5%) conocid el
SEAmMIg@ a través de un maestro, lo que evidencia el papel central de los docentes en la
difusion de esta herramienta. Le sigue la figura del tutor, quien fue el canal para el 27.9% de
los usuarios, subrayando su importancia en el acompafiamiento académico. Por otro lado, el
9.3% se enterd por medio de un compafiero, mientras que solo un 2.3% lo conocio a través de
redes sociales, lo que refleja una baja incidencia de este medio en la promocion del asistente
virtual.

Figura 2. Medios de difusion.
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Fuente: Elaboracion propia.
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La Figura 3 revela que la mayoria de los estudiantes estan satisfechos con el desempefio
del SEAmMig@. En particular, un 34.9% manifesto estar totalmente satisfecho (escala 5) y un
32.6% califico su satisfaccion con 4 puntos. Por otro lado, un 27.9% expres6 una satisfaccion
moderada (escala 3). Solo un pequefio porcentaje, 4.7%, mostrd insatisfaccion (escala 1),
mientras que no se registraron respuestas en la escala 2. En general, estos resultados reflejan
una percepcion positiva del asistente virtual, indicando que SEAmig@ cumple con las
expectativas y resuelve las necesidades de los usuarios.

Figura 3. Escala de satisfaccion sobre el SEAMig@.
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Fuente: Elaboracion propia.

Se pregunt6é a los estudiantes de Pedagogia SEA qué informacion seria necesario
agregar o mejorar en el SEAmig@. A partir de las respuestas se gener6 una nube de palabras,
presentada en la Figura 4, que destaca términos clave como: informacion, datos, dudas, mapas,
ejemplos, herramientas, interfaz y video, entre otros. Estas palabras reflejan las principales
expectativas y sugerencias de los usuarios en torno a la funcionalidad y mejora del asistente
virtual.

Figura 4. Escala de satisfaccion sobre el SEAMig@.

temas
dudasmteracmon

miuvPreguntasce LU

hacrendolo

tutorlal .

diferentes

3 contenidos

informado

A copiar
mejorar Spbegar

dinamico

m“d"ab*expandlr, !
|nte égamon @ﬁfﬂﬂaﬁlﬂﬂd e

Fuente: Elaboracion propia.
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Un dato relevante es que todos los participantes coincidieron en que SEAmMig@ es una
herramienta necesaria y util para resolver dudas, lo que resalta su valor en el contexto educativo
y su potencial para seguir mejorando.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

La investigacion ha permitido obtener resultados preliminares que evidencian un claro
interés y necesidad por parte de la comunidad estudiantil de Pedagogia del Sistema de
Ensefianza Abierta (SEA) de la Universidad Veracruzana en cuanto al acceso a informacion y
la resolucion de dudas académicas y administrativas a través de medios tecnologicos
innovadores. Estos resultados subrayan la importancia y el potencial de las plataformas de
asistentes virtuales como soluciones efectivas y eficientes para la atencion de consultas,
demostrando su capacidad para mejorar la experiencia en el entorno universitario, tal como lo
sefialan Hernandez et al. (2020) y Guerrero et al, (2019) referente a la integracion de chatbots
que pueden ser un recurso valioso para los estudiantes que enfrentan desafios académicos,
facilitando asi una mejor adaptacion al entorno universitario

Esto también se refuerza con la investigacion de Koivisto (2023), donde pone en relieve
los beneficios el uso de chatbots basados en inteligencia artificial para la tutoria de estudiantes
de posgrado, entre los beneficios se identificd la mejora en la asesoria y el hecho de ser un
servicio escalable y disponible las 24 horas. Por su parte, Rodriguez (2021), Martinez et al
(2021) y Barajas et al. (2021) también coinciden mencionando que los Sistemas de Tutoria
Inteligente ofrecen una oportunidad Unica para integrar la inteligencia artificial en el proceso
educativo y promover un aprendizaje mas efectivo y personalizado. Es fundamental continuar
con la evaluacién y mejora del chatbot, ampliando su base de datos, mejorando su capacidad
de interaccion y explorando nuevas funcionalidades que respondan de manera aiin mas efectiva
a las necesidades de los estudiantes.

La implementacion del asistente virtual SEAmMig@ no pretende sustituir las funciones y
responsabilidades de los tutores académicos, sino que se concibe como un apoyo
complementario en la actividad tutorial. Su propdsito es permitir que los tutores puedan
enfocarse no solo en brindar precisiones académicas y administrativas, sino también en
promover la autonomia y la formacion integral de los estudiantes, atendiendo las dimensiones
personal, profesional, académica y de sentido de permanencia.

La respuesta positiva de los estudiantes destaca la relevancia de adaptar las herramientas
educativas a sus necesidades y expectativas en la era digital, mediante plataformas como el
chatbot que faciliten el acceso a informacion relevante de manera inmediata y personalizada.
Este interés manifiesto refleja una tendencia creciente hacia la autonomia en el aprendizaje y la
gestion de la informacion, donde un asistente virtual como SEAmMig@ emerge como un aliado
clave en el proceso educativo.

En ese sentido, se propone avanzar hacia una personalizacion méas profunda del
aprendizaje y la interaccién. Esto podria incluir la integracion de tecnologias de reconocimiento
de voz, que faciliten el acceso a la informacién sin necesidad de teclear, asi como la
implementacién de algoritmos de aprendizaje automatico que permitan al chatbot aprender de
las interacciones pasadas, ofreciendo respuestas mas precisas y personalizadas a las preguntas
frecuentes.

Ademas, seria beneficioso explorar la integracion del asistente virtual con otros sistemas
y plataformas utilizados por la universidad, con el objetivo de ofrecer un servicio mas holistico
que abarque desde la orientacion academica hasta la gestion de trdmites administrativos.

La adopcion e integracion del asistente virtual SEAmMig@ en el Sistema de Ensefianza
Abierta representa una oportunidad invaluable para enriquecer el proceso de ensefianza-
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aprendizaje, proporcionando soluciones innovadoras que faciliten el acceso a la educacion y
fomenten un ambiente académico mas inclusivo y adaptativo.

Contribucidn de los autores: Todos los autores participaron en la idea, revision de la literatura,
analisis y redaccion del articulo.
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