UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

FACULTAD DE TECNOLOGIA
CARRERA DE MECANICA INDUSTRIAL
DOCTORADO EN CIENCIAS Y TECNOLOGIA

DISENO DE UN CHATBOTS EDUCATIVO PARA LA
GESTION DEL APRENDIZAJE EN LA EDUCACION
SUPERIOR

Tesis de Postgrado presentada para la obtencién del grado de Philosophical
Doctor en Ciencias y Tecnologia

POR: M.Sc. IVAN FELIX CUEVAS PAUCARA
TUTOR: Dr. JAIME CESAR MALLON NOLASCO Ph. D.

LA PAZ - BOLIVIA
2022



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

FACULTAD DE TECNOLOGIA
CARRERA DE MECANICA INDUSTRIAL

Tesis de Doctorado:

Programa de Doctorado en Ciencias y Tecnologia

Presentada por: M.Sc. Ivan Felix Cuevas Paucara

Para optar el grado académico de Philosophical Doctor en Ciencias y
Tecnologia.

Ha sido ...........coeeennit . [¢70) 1 B segin Reglamento de
Tesis Doctoral vigente en el Doctorado en Ciencias y Tecnologia de la
Carrera de Mecanica Industrial, por el tribunal de Tesis conformado:

Presidente: Dr. Constantino Tancara Quispe Ph.D.
Tutor: Dr. Jaime Cesar Mallon Nolasco Ph. D.
Tribunal:  Dr. Santiago Conde Ph. D.

Tribunal:  Dra. Mitsu Miura Ph.D.

Tribunal:  Dr. Yohoni Cuenca Sarzuri Ph .D.

La Paz, Bolivia — diciembre de 2022



DEDICATORIA

A mis queridos padres Felix Cuevas y
Santura Paucara, mis hermanos y

familiares por el apoyo brindado.



AGRADECIMIENTOS

A mi asesor Dr. Jaime Cesar Mallon Nolasco por sus sugerencias y su
experiencia brindada durante el desarrollo del proyecto.

A los miembros del Tribunal examinador: Dr. Constantino Tancara, Dr.
Santiago Conde, Dra. Mitsu Miura, Dr. Yohoni Cuenca Sarzuri, mis
agradecimientos por los consejos y sugerencias.

A mis familiares y amigos que me apoyaron durante mis estudios.



RESUMEN

En el contexto actual el rol de los docentes es determinante en los procesos de formacion
en educacion superior, siendo que es el que gestiona la informacién y los conocimientos
en las diferentes areas del conocimiento, donde utiliza los medios tecnoldgicos en cierta
medida para lograr alcazar los objetivos planteados, siendo que es dificil tener esa
separacion de la ciencia, tecnologia y docencia.

En ese sentido en esta tesis doctoral se hace referencia a la “DISENO DE UN CHATBOTS
EDUCATIVO PARA LA GESTION DEL APRENDIZAJE EN LA EDUCACION
SUPERIOR”, para lo cual llevara cabo tres etapas de investigacion, la primera esta
referida a levantar un diagnostico que reflejara la percepcion de los docentes referidos a
la utilizacidn de los Chatbot en procesos educativos; la segunda etapa se caracteriza por
el disefio del Chatbot, el cual se bas6 en programacion de la aplicacion digital para que
pueda ser utilizada en procesos educativos; como tercera parte de la tesis doctoral se
trabajé en la validacion de la aplicacion Chatbot basada en criterios recogidos de los
docentes y estudiantes, donde se comprobd la gestion del aprendizaje.

El disefio de Chatbot a partir de la validacion de factibilidad podra aplicarse en diferentes
plataformas virtuales y se adecuara para el trabajo de diferentes asignaturas, donde el
docente podra utilizarlo para que sea apoyo en la catedra y también ser apoyo para los
estudiantes en cuanto a la gestion del aprendizaje de manera autbnoma y en tiempo
sincrono o asincrono.

Palabras clave: Chatbots, docente, disefio, gestion del aprendizaje.
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INTRODUCCION

Las dindmicas sociales, econdémicas y educativas presentan cambios significativos con la
avanzan insercion de la tecnologia en la vida de las personas, siendo esto un elemento que
tiende a influir en la educacion superior, donde docentes y estudiantes tienen que tener
desarrollada o fortalecida las competencias tecnoldgicas y digitales para gestionar el

aprendizaje.

Los nuevos enfoques de la ciencia y tecnologia adoptan nuevas perspectivas en el contexto
actual, siendo que la evolucién tecnoldgica presenta nuevos retos en las diferentes areas
del conocimiento en cuanto a su aplicacion y la innovacion propositiva.

Las herramientas y aplicacion tecnoldgicos son flexibles, de acceso abierto y responden a
discursos apocalipticos, tecnocentristas, mercantilistas y criticos, donde se debe asumir

una posicién cientifica referida a la viabilidad, aplicabilidad, alcance y apertura.

En la actualidad los inventos e innovaciones tecnoldgicas resultado de la ciencia son
desarrollados con mayor frecuencia en areas como la salud, ingenieria, informatica,
economia y robética. Siendo estas donde se genera mayores ingresos econémicos para las
fabricas, empresas, universidades e institutos de tecnologia. Pero el &rea donde menos se
desarrolla tecnologia es en la educacion, siendo esta posiblemente una disciplina que no

genera dinero o ganancias.



Es por esa razén que en este estudio inicialmente se pudo analizar las perspectivas de los
Chatbot en la educacién, donde se pudo hacer una revision bibliogréfica sobre aplicacion
de esta herramienta en el ambito educativo. Donde se pudo ver que se usa la
automatizacion de respuestas basadas en los Chabot en empresas que ofrecen servicios en
telefonia mavil, atencién al cliente de parte de empresas que se dedican al comercio
digital, corporaciones que ofrecen productos tecnologicos, y empresas que potencian sus
ventas a partir de la publicidad en redes sociales. En el caso de areas de la salud se tiene
algunas experiencias en Esparia, donde se utilizaron paginas web gratuitas con WIX ,
donde se tiene incorporado por defecto un Chatbot con 3 preguntas que puede responder

el sistema, pero que tiene limita interaccion con las personas.

En el caso del contexto boliviano no se tiene registrado alguna experiencia, experimento
o0 iniciativa de desarrollar o disefiar un Chatbot que pueda ser inserto en el area de la
educacion, que podria ser una herramienta util en los procesos de ensefianza aprendizaje

desde un enfoqué de automatizacion.

Es en ese sentido la tesis doctoral hace referencia al disefio de un chatbots educativo para
la gestion del aprendizaje en la educacion superior, se tomo elementos de estudio dentro
de la investigacion a los docentes y estudiantes de las carreras de las Facultades de
Humanidades y Ciencias de la Educacién, y la Facultad de Ciencias Sociales de la
Universidad Mayor de San Andrés, donde se plantea trabajar desde la prospeccion

aplicada, tomando en cuenta el diagnostico, propuesta y valoracion de este modelo que es



un aporte en este nuevo contexto donde es relevante aportar en la formacion de los
docentes desde la practica e integracion de las tecnologias, especificamente la
automatizacion de la gestion del aprendizaje por medio de la integracion de plataformas
virtuales y paginas web educativas basadas en la automatizacion inteligente como los

Chatsbots, siendo ese una de las primeras experiencias en el pais de este tipo de modelo.

La estructura de la tesis doctoral esta divida en 5 capitulos en los cuales se tiene los

siguientes puntos:

Capitulo 1: Contextualizacion problematica; se plasma el estado del arte 0 antecedentes
del tema referido, donde se describe investigaciones, articulos y libros. También se
describe el contexto del problema, objetivos de la investigacion, idea a defender,
metodologia de la investigacion, universo, poblacion y muestra.

Capitulo 2: Marco tedrico; esta referido a definir las principales teorias que orientan a
comprender la tesis doctoral, pero también a esta el aporte del autor de manera critica y
reflexiva.

Capitulo 3: Resultados y discusiones; este capitulo presente resultados del diagnostico
realizado sobre la percepcion y utilizacion del Chatbot de parte de los docentes, donde se
tiene el analisis de variables y bivariantes en cuanto a los resultados que permitieron tener
elementos para el disefio Chatbot, también se presenta los resultados de la funcionalidad

del Chatbot y la relacion con los objetivos planteados.



Capitulo 4: Conclusiones y recomendaciones; en este capitulo se vislumbra las
conclusiones finales tedricas, aplicativas en base a los resultados obtenidos de todo el
proceso de desarrollo de la tesis. Como también estan las recomendaciones en base a las

conclusiones.



CAPITULO |

CONTEXTUALIZACION
PROBLEMATICA



CAPITULO |
CONTEXTUALIZACION PROBLEMATICA

1. ESTADO DEL ARTE

En este punto se describe brevemente la revision bibliografica sobre investigaciones,
articulos académicos y cientificos referentes a la automatizacién de la educacion y la

implementacion de los Chatbot.

En el contexto actual de la educaciény las dindmicas sociales los Bots tiene una relevancia
importante en la interaccion entre las personas y la tecnologia, en la cual Nieto concluye

en su tesis de Maestria:

Con el desarrollo de la aplicacion web y la implementacion del chatbot en esta, se
logra reducir drasticamente el tiempo de consulta de la informacion de cuentas por
pagar por proveedores de la Unab, pasando de un tiempo de 24 horas desde que se
realizaba la solicitud via correo electronico hasta el momento en que la recibian de
vuelta por el mismo medio, a un promedio de tan solo 5 minutos, desde que se
ingresa a la aplicacion hasta que la informacion es desplegada en la pantalla. Esto
se traduce en mayor satisfaccion del cliente (proveedor) y aumento de la

productividad para la universidad (Nieto, 2020).



Garcia sefiala que los Chatbot tienes prospecciones referentes a comprender
prototipo ChatBot como asistente virtual para gestion de PQR’s abre la posibilidad
a no Unicamente clasificar mensajes en diferentes areas, por el contrario, se busca
como actualizaciones del sistema, la clasificacion y gestion completa del proceso
de solicitudes para cualquier tipo de empresa, de igual manera este prototipo es el
inicio para la gestion de muchas otras actividades de la empresa, las cuales pueden
ser como la oferta de sus servicios de manera automatizada como la atencién

completa a los usuarios, entre otros (Garcia, 2016).

Los contextos son diversos en cuanto entender la logica de los asistentes virtuales en los
procesos de implementacion de la tecnologia donde la inteligencia artificial viene a ser un
aspecto relevante y determinante en las empresas, en ese sentido la ingeniera Liliam
Estrada plantea un concepto importante sobre la tecnologia y la inteligencia artificial el

cual se presenta a continuacion:

Con el avance de la tecnologia que puede ya resultar tan peligrosa para los
humanos, hoy en dia contamos con la inteligencia artificial, esta tecnologia permite
interactuar con un robot y poder obtener respuestas a nuestras consultas, que no se
notaria la diferencia con otro humano. Hoy en dias varias empresas de Per( y del
mundo ya usan inteligencia artificial, automatizando muchas actividades Como
decia el gran Albert Einstein “Se ha vuelto espantosamente obvio que nuestra

tecnologia ha superado nuestra humanidad” (Liliam, 2018).



La licenciada en sistemas informéticos Sonia Espinoza de la Universidad de Guayaquil.
Facultad de Ingenieria Industrial, tiene una concepcidn que se presenta a continuacion

sobre la tecnologia.

Las perspectivas en la implementacion de la tecnologia basada en la inteligencia
artificial crecen constantemente en las areas empresarias relacionadas con el
marketing, por lo cual el chatbot es un servidor que apoya la dindmica de ventajas

como lo sefiala en sus conclusiones de su tesis de ingenieria (Espinoza, 2020).

Los chatbots han revolucionado la asistencia al cliente en el sentido de que da una
respuesta inmediata a las personas, generando mensajes concisos, claros y direccionados
a dar una determinada respuesta.

Los Chatbots son recursos que pueden tener su peculiaridad de aceptacién o respuestas en
base a los errores que puede presentar, los cuales no deben ser mayores a 10%, siendo esta

una validez de utilizacion.

Los chatbots no son sistemas perfectos, sino perfectibles. En ese sentido, una de
las limitaciones mas importantes en los sistemas de comunicacién que operan
haciendo uso de la 1A es la naturalidad del lenguaje. En el caso de las aplicaciones

que se utilizan para hacer traducciones, su funcionamiento ya no sigue “una logica



Unica, sino traducciones de siguiente-orden que acarrean, de forma recursiva, las
variadas 16gicas que se incorporan sus ‘genotipos’. Esta situacion significa que los
programas ya no operan siguiendo 6rdenes geométricos que respondan a cada una
de las palabras que reciben (input) sino que por cada una de ellas proponen una

multitud de posibilidades (Leydesdorff, 1999).

La tecnologia trae consigo elementos innovadores que permiten que la vida de las personas
pueda mejorar con los productos de la ciencia y el conocimiento, entre ellos los Chatbot
como recursos auténomos, orientadores y de apoyo al usuario, donde Diaz desde su
entender el funcionamiento y aplicacion de los Chatbots presenta una reflexion relevante

que se presenta a continuacion.

Para el resto de areas el chatbot también puede ser de gran ayuda al facilitar la
organizacion de eventos en el calendario, envio de notificaciones, ingreso de datos
al sistema e igualmente consulta de informacidn relevante para sus labores diarias.
El chatbot entonces se convierte en un asistente virtual para cada trabajador que
presta distintos tipos de servicios de acuerdo a sus necesidades especificas. A
excepcion de Slack y su tienda de aplicaciones, ninguna de estas funcionalidades
viene integrada cuando se implementa un chatbot especifico y de momento es
necesario realizar un desarrollo especifico y en la mayoria de los casos
personalizado a cada empresa en particular. Esto puede desalentar a las empresas

de utilizar todo el potencial de un chatbot ya que cada funcionalidad requiere un



desarrollo aparte. Sin embargo, a su vez esto da espacio para que empresas
tecnoldgicas construyan chatbots que ofrezcan soluciones y servicios integrales a
las empresas, los cuales puedan ser estandarizados y configurables para su uso en
diferentes plataformas y aplicaciones de mensajeria con integracion nativa para

chatbots. (Diaz, 2020).

2. CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las dindmicas actuales han generado cambios significativos que se han dado por la
pandemia, se puede sefalar que se debelo algunas debilidades en el rea educativa referida
al nivel de las competencias tecnologias y digitales de docentes, en el sentido tedrico,
practico, aplicativo e innovador, lo cual hace que se reconozca la trasformacion de los

modelos educativos mediados por las tecnologias de informacion y comunicacion.

Las tecnologias de informacion y comunicacion han ampliado las perspectivas de
utilizacion de cualquier recurso producto de la ciencia y tecnologia, pero trayendo consigo
cambios en la forma de vida de las personas, convirtiendo consumidores rigidos
deshumanizados y mecénicos en actores de gestion del aprendizaje en una era de la

digitalizacion.

A partir de la aparicion del internet y la evolucion de la Web se han desarrollado diferentes

herramientas tecnoldgicas que son aplicadas en el area de la educacion superior, pero no

10



todos los docentes utilizan estas herramientas por factores de alfabetizacion y
actualizacion tecnoldgica y digital, lo cual genera una disrupcién en la produccién de
conocimientos (ciencia), en los estudiantes, siendo que en la actualidad se vive en el siglo

de las tecnologias.

Los procesos educativos por medio de laweb 3.0 y 4.0 en la actualidad no esta consolidada
y poco iniciada, siendo que a lo mucho que se llega es a la gestion de la informacion,
espacios donde el docente utiliza herramientas como las plataformas virtuales o gestores
de conocimientos como espacios de subida y bajada de documentos, informacion y

asignacion de tareas.

La gestion del aprendizaje hace referencias a la integracion de las tecnologias digitales de
la web 3.0 para la gestién del conocimiento, donde se utiliza las plataformas virtuales y
las paginas web como dinamizadores de procesos educativos, asociados al nuevo enfoque
del marketing digital educativo mediado por las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, donde se automatiza el aprendizaje del estudiante con recursos como

Chatsbots educativos que orientan al estudiante en su proceso educativo.

Si bien desde hace 18 afios de haberse lanzado el primer postgrado a nivel virtual en
Bolivia e iniciar los procesos educativos mediadas por las TICs en ese entonces WEB 1.0
(Sociedad de la informacion) en la Unidad de Postgrado de la carrera Ciencias de la

Educacién de la UMSA, respondia a un paradigma del proceso de ensefianza y

11



aprendizaje, (Emisor — Receptor), pero esto poco o nada ha cambiado en el tema del uso
de las tecnologias siendo que al referirse a la WEB 3.0 Sociedad de digitalizacion y
tecnologia cambia ese enfoque tradicional del PEA, al PIA, proceso de interaprendizaje,
donde el docente y estudiantes asumen otro tipo de roles, que tienen caracteristicas propias

de esta web que se menciona.

Las competencias digitales y tecnoldgicas deben ser un dinamizadora no solo del PIA,
procesos de interaprendizaje, sino para el proceso de la gestion de la informacion y
conocimientos, siendo que en esta era de las tecnologias se presenta la evolucion, cambio

o trasformacion de métodos, aplicaciones, herramientas digitales.

Contemplar las tecnologias como elementos mecanicos, estaticos o simplemente
procedimentales en la vida de las personas, lleva a comprender una realidad errénea en
referencia a todo lo que tiene que ver con la tecnologia y todos los entornos virtuales
ligados a la vida cotidiana. Se ha tenido un imaginario erréneo de comprender la accién
de las personas en caso de percibir a los nativos digitales (personas que nacieron después
del afio 1990), pero también aparecen actores que son considerados emigrantes
tecnologicos y digitales, quienes crecieron con tecnologia analoga y después tuvieron que

ingresar al mundo del internet.

La pandemia ha obligado a que muchos docentes deban actualizarse, cambiar la

modalidad y metodologias de ensefianza, a eso sumando el fortalecimiento de las

12



competencias tecnologias y digitales, que en un futuro llevara a cambios de mallas y
planes curriculares de las diferentes instituciones de educacion superior, donde la
competencia practica o aplicativa del docente no basta, siendo que se debe trabajar en la
competencia teorica, practica, aplicativa, e innovadora (Cuevas, 2020), siendo que si se
hace énfasis en una sola competencias el proceso de automatizacion y gestion del
conocimiento fracasara, siendo que se debe referir en este contexto al hablar de la

tecnologia en una integracion.

El caso de los docentes de la Universidad Mayor de San Andrés se describe que solo el
12% de las 54 carreras de la UMSA utilizaban plataformas virtuales, herramientas de
tiempo sincrono y asincrono, este dato esta reflejado en la Investigacion sobre Entornos
Virtuales en Educacion Superior realizado el 2019 por el Instituto de Investigacion de la
carrera Ciencias de la Educacion, (I11IE-UMSA, 2019). Este dato da a entender que muy
pocos docentes y estudiantes manejaban las TICs y este contexto actual a debelado esas
debilidades de actualizacién, lo cual hizo que los procesos educativos puedan parar por lo
menos 4 meses, reduciendo el proceso de ensefianza aprendizaje a utilizar redes sociales
inicialmente, en el camino se hizo la implementacién de plataformas virtuales desde el
DTICs, Departamento de Tecnologias de Informacion y Comunicacién; y sumado a eso
los procesos de capacitacion superficial y mecanica a los docentes, donde no se desarrolld
la automatizacién de la gestion del conocimientos, que desemboca en la falta de didactica
en la educacion virtual, baja atencién plena, niveles de participacion y escucha activa

deficientes.
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Estas problematicas planteadas parecieran ser incoherentes, siendo que las TICs son
herramientas que responden a los canales y estilos de aprendizaje, se adecuan a contextos
diversos, tienen una programacion iconogréfica, almacenamente en la nube, acceso a la
informacion desde cualquier lugar, ecoldgica ambientalista, modalidades que se pueden
adecuar facilmente a cualquier area de formacion. Pero se suele echar la culpa a estas
herramientas de la falla o deficiente actividad en la educacion superior, lo cual més bien
es la falta de fortalecimientos y desarrollo de competencias digitateles en docentes web

3.0.

Como se pudo ver en esta descripcion genérica, el modelo educativo basada en la
tecnologica y la digitalizacion ha cambiado en este ultimo afio, por la acelerada
incorporacion y utilizacion forzada de las herramientas tecnologicas y digitales a todas las
areas y niveles de educacion, donde los docentes deben desarrollar y fortalecer la
automatizacion de la gestion de conocimientos basadas en competencias tecnolégicas y
digitales web 3.0, donde las carrera y facultades de la UMSA deben empezar a trabajar en
estos aspectos mencionados para hace posible que sus estudiantes puedan pasar de la

gestién de la informacion a la gestién de conocimientos aplicativos.

Entre la gestion de la informacién y aprendizaje aparece una herramienta tecnoldgica
emergente para el contexto de la educacion, el Chatbot, pero se convierte en parte del

problema de la investigacion porque es utilizado en el area de las empresas o industrias
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las cuales son conocidas y utilizadas en espacios virtuales de negocios, venta de servicios
o0 atencidn al cliente de diferentes empresas, que buscan que se pueda dar una respuesta a
los usuarios en tiempo real, generando una automatizacion de respuestas programadas o
palabras clave, que hacen que las personas se sientan atendidas. En la investigacion
realizada por la Universidad Complutense de Madrid (Espafia) sobre el Chatbot como
herramienta comunicativa, durante la crisis sanitaria del COVID-19, (Bonales, Nuria, &
Eva, 2020, pag. 22) “se tiene el dato que, entre los meses de marzo a noviembre del 2020,
el uso de esta herramienta subié de un 20% a un 50%, lo cual hace notar que ha colaborado

a muchas empresas o instituciones”.

Otra problematica es que no se tiene registrado alguna experiencia, lo cual hace notar el
poco o0 nulo uso de esta herramienta. Esto se deberia al desconocimiento, desde la
programacion hasta la administracion; informacion deficiente o basica de las ventajas que
podria tener en los procesos formativos; otra causa seria la desconfianza que podria
generar referida a la informacidn que brindara a los estudiantes; y tal, una Gltima barrera
subjetiva que, este tipo de A.l. podria reemplazar la actividad docente, la cual esta lejos
de ser cierta, siendo que la interaccién humana no puede ser remplazada por ninguna

herramienta de la tecnologia.

Las empresas, corporaciones telefonicas y Bancos, son las que empezaron a utilizar los

Chatbots para brindar una atencién personalizada con el cliente, sobre consultas en linea,
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generando respuestas automatizadas y procesamiento de una respuesta natural, basada en

palabras clave sobre preguntas habituales que los usuarios tienen.

Esta herramienta se dinamiza con el internet, generando una interfaz de respuesta de una
persona que tiene la capacidad de responder 0 comunicarse con una persona en tiempo
real. Los Bots estan alojados en paginas y plataformas virtuales: segun su tipo, como los
Chatbots de ventas, que buscan la comercializacion de productos de diferentes empresas;
en el servicio al cliente, cumplen la funcién de orientar o brindar soluciones a consultas
que tienen los usuarios sobre un servicio especifico; en las noticias y contenidos, son muy
recurrentes en cuanto a enviar mensajeria instantanea, que busca ampliar la respuesta de
manera masiva, mediante busquedas en el internet; contrariamente, en el area de la
educacion, no se tiene antecedes en las universidades bolivianas, sobre el uso de estos
recursos, que podria aportar en la tutoria personalizada de los estudiantes, sobre un
contenido especifico, respuestas a dudas o consultas sobre tareas o actividades planteadas
por los docentes, pero también la relacion indisoluble de la internet, caracterizada por el

acceso a la informacion de manera rapida.

Al referirnos a las nuevas perspectivas en la educacién, en cuanto al uso de los Chatbots,
puede conllevar a entender una evolucion importante de esta herramienta, pero, se tiene
poco o nada de aplicacion en la educacion regular o superior, siendo que, en la actualidad,
se pasan las clases bajo la modalidad E-learning, que se caracteriza por una virtualidad

plena, basada en las plataformas virtuales como Moodle, Classroom, Schoology, NEO,
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Edmodo, Discord, etc., que todas estas tienen un comdn denominador, que son las
actividades y recursos que varian entre los diferentes espacios virtuales, pero ninguno
tiene un Bots entre sus herramientas, siendo que pueden ser integrados con mucha
facilidad si se trabaja en procedimientos de gestion y administracion de estos recursos,
desde un enfoque constructivista, que busque la gestion del conocimiento y no asi la

gestion de la informacion.

Pero, en contraposicion a los elementos expuestos de estas perspectivas, se tiene un
discurso apocaliptico que se refiere a la finalizacion de la actividad humana, a causa del
reemplazo de las personas por los robots (Cuevas, 2020, pag. 21), a lo que le tiene miedo
la humanidad; pero, la actividad humana es irremplazable, por lo que hay que cambiar al
discurso critico y propositivo, y ver las grandes ventajas en la educacion, con perspectivas
de tener un Bots ayudante, colaborador o auxiliar de esos procesos educativos y que

puedan ser un brazo operativo para el docente.

Se podria contar con un Chatbot educativo, que aportaria a cambiar la perspectiva de la
educacion en la Universidad Mayor de San Andrés desde el enfoque del gestion del
aprendizaje donde se trabajaria con un apoyo para dar respuestas a los estudiantes sobre
alguna consulta, duda o interrogante sobre el proceso educativo, pero también para poder
desarrollar procesos de dialogo, correccién de actividades programadas por el docente,
guardar respuestas 0 preguntas, que podrian servir para que el docente pueda sistematizar

procesos de evaluacion.
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Los enfoques actuales referente a la ciencia y tecnologia en el ambito de la educacion
plasman una proyeccién o perspectivas de pasar de la gestion de la informacion a la
gestion del aprendizaje que puede ser llevado a cabo desde el proceso de interaprendizaje,
PIA, con lo cual los chatbots serian un medio donde el estudiante y docente puedan llevar
a cabo este proceso educativo, pero tampoco se debe olvidar que solo en la educacion
superior se puede dar esta aplicacion, sino que puede llevarse a cabo en otros niveles de
educacion, que en la actualidad atraviesan la poca innovacion, aplicacion y practica

tecnologia, lo cual es un problema actualmente.

2.1.PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢De qué manera el disefio de un chatbots educativo incidira en la gestion del aprendizaje

en educacion superior en la Universidad Mayor de San Andrés?

2.2.5UB PREGUNTAS

e ;Cuales son los referentes tedricos que sustenta y fundamentan la necesidad de
estudiar la gestion del aprendizaje mediante el disefio de un Chatbots educativo

para la educacion superior en Universidad Mayor de San Andres?
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e ;Cual es el estado de situacion actual respecto al conocimiento de los Chatbot de

parte de los docentes de la Universidad Mayor de San Andrés?

e ;Qué elementos técnicos y tedricos que se deben tomar en cuenta para el disefio

de un Chatbots educativo para docentes de la Universidad Mayor de San Andrés?

e (Cudl es la aceptacion de un Chatbots educativo en la gestion del aprendizaje de

los estudiantes?

3. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

3.1.0BJETIVO GENERAL

e Disefiar un chatbots educativo para la incidencia en la gestion del aprendizaje en

la educacion superior en la Universidad Mayor de San Andrés.

3.2.0BJETIVO ESPECIFICOS

o Identificar los principales referentes tedricos que sustenta y fundamentan la
necesidad de estudiar la gestion del aprendizaje mediante el disefio de un Chatbots

educativo para la educacién superior en Universidad Mayor de San Andrés.

e Describir el estado de situacion actual respecto al conocimiento de los Chatbot de

parte de los docentes de la Universidad Mayor de San Andrés.
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e Determinar los elementos técnicos y tedricos que se deben tomar en cuenta para el

disefio de un Chatbots educativo para docentes de la Universidad Mayor de San

Andrés.

e Disefiar un Chatbots educativo que permitird la automatizacion de la gestion del

aprendizaje.

e Evaluar la aceptacion del Chatbots educativo en los procesos de gestion del

aprendizaje de los estudiantes.

4. HIPOTESIS

El disefio un chatbots educativo incide en la gestion del aprendizaje de estudiantes de la

Universidad Mayor de San Andrés, tomando en cuenta aspectos de autonomia y tutoria

pedagdgica.

Variables:

Variable A: Disefio un chatbots educativo

Variable B: Gestion del aprendizaje

Variable

Dimension

Indicador

Técnica

Instrumento

chatbots

educativo

Diseflo un | Funcionalidad

educativa.

Pertinencia.
Facilidad de uso.

Personalizacion.

Retroalimentacion.

Autenticidad.

Test

Escala de rubrica
de evaluacion de
aplicaciones 0

programas.
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Habilidad de
pensamiento.
Trabajo
colaborativo.
Motivacion.
Asistente virtual Nivel de | Encuesta Ficha de
conocimiento. encuesta N° 1
Nivel de (Docentes).
asistencia. Entrevista Entrevista
estructurada.
Variable Dimension Indicador Técnica Instrumento
Gestidn del | Gestion de la | Integracién Test Escala de rubrica
aprendizaje | informacion. Consulta y de evaluacion de
respuesta. Encuesta aplicaciones o
Gestion del programas.
conocimiento.
Ficha de

encuesta N° 1

(estudiantes)

5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1.ENFOQUE DE INVESTIGACION

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, siendo que se trabajara con

procesos practicos, instrumentos cuantitativos que hacen referencia al anlisis e

interpretacion de datos de procesos de aplicacion préctica.
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5.2.TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que adopta el estudio es de tipo explicativo — propositivo, siendo
que se explicara los procedimientos practicos y aplicativos. (Monje, 2011) Se entiende
como investigacion explicativa al establecimiento de las relaciones entre diferentes

aspectos que intervienen en el problema.

5.3.DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion presentada es de tipo cuasi experimental, siendo que se
manipulara una variable a la cual se somete a cierto tipo de experimento, con la
peculiaridad que esta es de muestro por conveniencia, y podria tenerse un grupo control
para su monitoreo, segn (Monje, 2011) la investigacion experimental se ha ideado con el
propdsito de determinar, con la mayor confiabilidad posible, relaciones de causa — efecto,
para lo cual un grupo, llamado experimental, se exponen a estimulos experimentales y los

comportamientos resultantes después de un proceso practico se lo analizan.

5.4.METODOS DE INVESTIGACION

e Métodos empiricos

e Métodos tedricos
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5.5.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Las técnicas aplicadas fueron la encuesta, entrevista y el test, con instrumentos como la
ficha de encuesta con 3 categorias de analisis, como conocimiento de herramientas
digitales; aplicaciones de apoyo educativo virtual; y dedicacién de seguimiento y
respuesta estudiantil; también se aplico como instrumento la ficha de entrevista estructura

de 5 preguntas.

Tambien se utilizé la tabla de rubrica de funcionalidad de aplicaciones o programas que
tuvo 8 criterios Pertinencia, facilidad de uso, personalizacion, retroalimentacion,
autenticidad, habilidad de pensamiento, trabajo colaborativo, motivacion; los cuales se

evaluaron con la escala de Likert.

Metodo Técnica Instrumento Herramientas
Tedricos | e Sintesis — analisis e Ficha de registro e SPSS!
e Sistematica de criterios de o Excel
modelacién. actividades.
Logico o Estadistica e Encuestas e SPSS
descriptiva e Excel
Practico e Disefio e Meétricas de disefio e SPSS
Mecanico | o aplicacion de pruebas | e Ficha de criterios o Excel
piloto.
e Trabajo de
laboratorio.

! Statistical Package for the Social Sciences (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales)
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5.6.UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA.

El universo dentro de estudio fue definido por dos aspectos; el primero para el diagndstico

se trabajo con docentes y para la evaluacion se trabajo con estudiantes.

En ese sentido el universo esta constituido por todos los docentes de la Universidad Mayor

de San Andres, los cuales llegan al siguiente dato:

Tabla 1: NUumero de docentes de la UMSA

Docente Titulares 2041
Docentes interinos 476
Total 2517

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de personal docente

5.6.1. POBLACION

Se selecciono a la poblacién en base a los siguientes criterios:

Carreras de Ciencias Humanas y Sociales.

Docentes en ejercicio a la hora de aplicacion de

instrumentos.

Tabla 2: Datos de docentes de carreras humanas y sociales

CARRERA NUMERO DE DOCENTES
Ciencias de la Educacion 51
Turismo 30
Trabajo Social 44
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Sociologia 28
Antropologia y Arqueologia 23
Ciencias de la Comunicacion 64
Social

Medicina 74
Total 314

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de personal docente.

5.6.2. MUESTRA

En este estudio, participaron 134 docentes de las carreras de Ciencias de la Educacion,
Turismo, Trabajo Social, Sociologia, Antropologia, Arqueologia, Ciencias de la
Comunicacién Social y Medicina.

El estudio tiene niveles de confianza en el proceso de seleccion de la muestra, que esta
reflejada en un 95.5%, con un margen de error de 4%, los cuales fueron definidos por el

método estadistico.

zz*p*q*N
e?2x(N—1)+z%2*px*q

6. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Interpretacion y analisis

En el grafico N° 1, se puede ver que en las carreras en las que se aplicaron los instrumentos,
se tiene un 58% de varones y un 42% de mujeres; y la edad en la se encuentra el mayor
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porcentaje son las personas de 54 a 60 afios de edad; seguido de los docentes que tienen
entre 41 a 47 afos, que representan al 27%; el 17% son personas que tienen entre 48 a 53
afios; y, por ultimo, el menor porcentaje de docentes estan entre 61 a 66 afios, que

representa el 7%.

Se puede sefialar que los docentes que tienen la edad de 54 a 60 afios, sefialaron que no
utilizaron en ningin momento el Chatbot, pero también mencionaron que no lo ven
necesario, siendo que consideran que esperan retornar a la presencialidad y de esa manera,
dejar de utilizar las plataformas virtuales. Sobre este aspecto, se puede contrastar que los
docentes que tienen mas de 54 afios de edad les fue mas dificil adecuarse a la modalidad

virtual y sus herramientas.

Grafico 1: Género*edad

120%

100%
100%

83%

80%

58% 62%

60%

40% o o
0

17%
20%

0%
0%

De 41 a47 De 48 a 53 De 54 a 60 De 61 a 66

B Género Varon 56% Género Mujer 44%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion y anélisis

Uno de resultados mas sobresalientes es que el 82% de los docentes no conoce ni sabe qué
son los Chatbots y solo el 18% si conoce esta herramienta, pero no la usé. En las carreras
en las que los docentes conocen este recurso son: Comunicacion Social, Turismo y
Medicina, quienes sefialaron que, en su desempefio profesional, en la catedra que regentan,
se refieren como contenidos sobre los Chatbots, pero lo hicieron como un contenido y no

asi como aplicacion o su uso.

A diferencia de ellos, los docentes de las carreras de Ciencias de la Educacién, Sociologia,
Antropologia, Trabajo Social, nunca escucharon hablar de esta herramienta, esto puede

deberse a la pertinencia de la materia y carrera en la que trabajan.

En la entrevista realizada a los docentes sobre el uso de los Chatbots, sefialaron que esta
herramienta seria Util en algunas materias referidas a la tecnologia y no asi en las teoricas,
pero también tendria que ver una actualizacion y la universidad deberia dar este tipo de
aplicaciones para los docentes y estudiantes, previa capacitacion, pero no una sesion, sino

un curso de teoria y practica.
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Grafico 2: Carrera en la que dicta clases * ¢ Usted sabe qué son los chatbots?

. | 50%
Medicina | 50%‘;

| 100%

Trabajo Social 0%

L . | 50%
Comunicacién Social | 50%

| 100%

Antropologia 0%

| 100%

Sociologia 0%

| 75%

Turismo 25%

Cs. de la Educacién 0%

| 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

ENO 82% mSI18%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y anélisis

En el gréfico N° 3, se puede observar que los docentes absuelven las dudas en un 60%
mediante el WhatsApp; 31% responden las dudas generadas en la siguiente clase; el 6%
lo hace via correo electronico; el 2% utiliza el espacio de consultas de las plataformas
virtuales. Un resultado relevante es que, ningin docente utiliza algin asistente

automatizado “Chatbots”.

En la entrevista realizada a los docentes, sefialaron que el WhatsApp es el medio méas
rapido para responder las preguntas realizadas por los estudiantes; también mencionaron
que, no es un medio formal y que a veces puede volverse algo tedioso si no se tiene

horarios definidos de consultas. En el caso de las plataformas virtuales, el uso es minimo,
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siendo que ni los docentes ni los estudiantes tienen el habito de utilizar este espacio desde
un enfoque de conocimientos y en algunos casos, no tienen el espacio de consultas en la

plataforma que utilizan.

Gréfico 3: Cuando sus estudiantes tienen alguna duda sobre los contenidos
desarrollados en clase, como absuelve esas dudas: * ¢usted utiliza algun asistente de
automatizacion en su plataforma virtual educativa?

Uso el correo electrénico 6%

Lo hago por WhatsApp grupal 60%

Utilizo el espacio de consulta de la plataforma 2%
virtual ¢

Les respondo en la siguiente clase 31%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico N° 4, se puede observar que el 38% de los docentes consideran que los
espacios virtuales en los que se utilizan los Chatbots, son sitios virtuales de empresas; el

38% en redes sociales; el 14% en paginas de marketing; y el 6% plataformas virtuales.

Estos datos se contrastan con las percepciones obtenidas en los grupos focales, donde los
docentes sefialaron que, habitualmente, las redes sociales aprovechan bien esta
herramienta, donde en algin momento les respondieron con mensajes automaticos en

paginas de venta de algun producto o servicio.
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En el caso de las paginas web, donde se utiliza los Bots, son empresas de telefonia, como
Viva, Tigo o Entel, pero el servicio es muy reducido y al parecer no les da la respuesta u

orientacion que el usuario quisiera.

Sélo el 6% considera que los Chatbots puedan ser utilizados en plataformas virtuales
educativas, siendo que no lo ven necesario 0 en su caso, nunca les explicaron su

funcionamiento o las ventajas que existe para el docente y el estudiante.

Gréfico 4: Enumere, segln grado de mayor frecuencia, del uso de los chatbots

Paginas web de hospitales o centros de .
salud :I 4%

En redes sociales (Facebook, WhatsApp,

0,
Telegram, Instragram y otros) | 38%

En sitios virtuales de empresas e

o e | 38%
instituciones que dan servicio al cliente

En plataformas virtuales educativas 6%

En paginas web de marketing 14%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla N° 3, se pude observar que el 48,5% considera que los Chatbots sirven para

chatear en redes sociales; el 16,4% que es parte de la inteligencia artificial; el 13,4%
respuestas automatizadas; el 13,4% apoyo a mensajes automaticos; y el 8,2% tiene la

funcién de comunicarse con los usuarios a traves de mensajes de texto.
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Sélo los docentes de la carrera de Comunicacion Social tienen la nocion correcta de lo que
es y para qué sirve un Chatbot, en un 50%; pero después, las respuestas de los otros
encuestados se reducen en que sirven para las redes sociales, lo que se relaciona con lo
que cotidianamente interactdan; pero, esta mirada es sesgada, siendo que no sélo se utiliza

en ese espacio.

En la entrevista realizada referida a esta pregunta, se puede mencionar que hay una mirada
errada del 69,2% de los docentes, quienes consideran que la funcién de los Bots es enviar
mensajes en redes sociales 0 comunicar algo que la empresa o institucion quiere, y sélo el
29,8% considera que es parte de la inteligencia artificial y la programacién de respuestas

automatizadas.

Tabla 3: Percepcion del chatbot*carrera

De las siguientes opciones, cual considera que es la funcién del Chatbots
Sirve Tiene el rol de
para | comunicarse con
CARRERA Apoya con Respuestas | Parte de la | chatear los usuarios a Total
mensajes | automatizadas | inteligencia | en redes través de
automaticos | programadas | artificial | sociales | mensajes de texto
Cs.dela 0,0% 0,0% 0,0% 72,7% 27,3% 100,0%
Educacion
Turismo 25,0% 0,0% 50,0% 25,0% 0,0% 100,0%
Sociologia 25,0% 25,0% 0,0% 25,0% 25,0% 100,0%
Antropologia 0,0% 0,0% 66,7% 33,3% 0,0% 100,0%
Comunicacion 0,0% 50,0% 0,0% 50,0% 0,0% 100,0%
Social
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Trabajo Social 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
Medicina 27,8% 0,0% 0,0% 72,2% 0,0% 100,0%
13,4% 13,4% 16,4% 48,5% 8,2% 100,0%

Total

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA

33



CAPITULO Il ]
FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. TECNOLOGIA

Al referirnos al concepto de tecnologia se debe hacer una reflexion profunda desde una
concepciodn social, educativa, ingenieril y sistemética. En ese sentido se plantean tres
niveles de significado en la palabra “tecnologia”, pero también el Dr. Fernando Garcia
profesor — investigador del CIECAS-IPN, México plantea una definicién clara y puntual

referente a la tecnologia.

La particularidad de la tecnologia radica en hacer uso del conocimiento que
previamente ha sido probado en la préactica o, si es el caso, ella misma procura
contrastar la informacion con una realidad concreta para conformarla en un saber
operativo, un saber hacer. Su interés es el conocimiento, en particular el cientifico,
como medio para procurar la transformacion o generacion de recursos y por ello

excluye el saber que para tal fin no le sea atil (Garcia F. , 2003).

La concepcion de la tecnologia como ciencia aplicada es habitual en el &mbito académico
principalmente en las ciencias puras o aplicadas, pero también se debe hacer una mirada
al entender social o humano, siendo que se puede empezar hablar de valores tecnolégicos,
en ese sentido el 2006 la profesora Martha Gonzales presento una analisis muy profundo

y necesario poderlo presentar a continuacion:
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Desde esta perspectiva, la tecnologia es un conocimiento practico que (al menos
desde finales del siglo X1X) se deriva directamente de la ciencia, del conocimiento
tedrico. La historia que la respalda es bien conocida. Las teorias se consideran
fundamentalmente conjuntos de enunciados que tratan de explicar, mediante
argumentos causales, el mundo natural. Son objetivas, racionales y libres de
cualquier valor externo a la propia ciencia, es decir, neutrales. El desarrollo del
conocimiento cientifico se concibe como un proceso progresivo y acumulativo,
articulado a través de teorias cada vez mas amplias y precisas que van
subsumiendo y sustituyendo a la ciencia del pasado. Las teorias pueden, en algunos
casos, aplicarse, obteniendo asi tecnologias, pero la ciencia pura no tiene nada que
ver, en principio, con la tecnologia. Las teorias cientificas son previas a cualquier
tecnologia, de manera que no existe tecnologia sin teoria, pero pueden existir

teorias sin contar con tecnologias. (Gonzales, 2004).

2.2. CIENCIA

El conceto de ciencia es un polisémico, siendo que cada area del conocimiento le dan una

valor, interpretacion o enfoque. Segun Pérez sefiala que en otras ocasiones he propuesto

la siguiente definicién de ciencia: actividad humana creativa cuyo objetivo es la

comprensién de la naturaleza y cuyo producto es el conocimiento, obtenido promedio de

un método organizado en forma deductiva y que aspira a alcanzar el mayor consenso. Esta

definicion consta de seis componentes principales, que son los siguientes (Perez, 2009).
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e conocimiento,

e actividad humana creativa,

e comprensién de la naturaleza,
e método cientifico,

e deduccion,

e consenso generalizado.

2.2.1. GESTION DEL CONOCIMIENTO

Los procesos de la gestion del conocimiento parten comprender los procesos educativos
que llevan dos elementos, la ensefianza y por el otro lado el aprendizaje, que de por si
llevan a usa serie de variantes como la didactica, conocimientos, tecnologia, teorizacion,
que da como resultado un conocimiento que es comprobable en una determina realidad y

contexto.

La gestion del conocimiento pasa por una trasformacién de saber empirico que después
de una comprobacion en la realidad pasa a ser un conocimiento valido y aplicable, que en
el area de la de la tecnologia viene a ser un aspecto practico, que podria responder a un
paradigma tecnoldgico, positivista 0 lo que se plantea desde la teoria de la complejidad
que la plantea Edgar Morin, la cual tiene un simbolismo aplicativo en el area de la

tecnologia y el aprendizaje, siendo este planteamientos contratados de una teoria y una
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realidad, en ese sentido se mencionan requisitos para la gestion del conocimiento se tiene

los siguientes aspectos:

e Bases del conocimiento empirico.

e Administracion de los recursos educativos.
e Manejo metodoldgico de aprendizaje.

e Adecuacidn a nuevos recursos tecnologicos.
e Procesos de pruebay error.

e Contraste tedrico y préactico.

2.3. TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Este concepto es polisémico, siendo que tiene diferentes significaciones desde las
diferentes areas del conocimiento donde unos le dan una mayor carga aplicativa o practica,
otras se basan en aspectos procedimentales de funcionalidad y utilidad basada en el logro
de objetivos y competencias, y en el caso de la educacion se asumen a las TICs como un
medio que permite desarrollar, fortalecer y aplicar competencias cognitivas, actitudinales
y procedimentales basadas en un determinado conocimiento ya adquirido en la educacion

formal.

En el campo de la investigacidn, tecnologia, educacion y ciencia existen diferentes
paradigmas de aplicacion en referencia a todos lo Ilamado tecnologica, que en un
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determinado momento pueden llevar a asumir una mirada ingenieril o tecno-céntrica, pero
también puede llevarnos a ver el desarrollo y la mejora de la calidad de vida de las
personas a partir de implementacion de las diferentes herramientas que la son producto

del conocimiento mediante la ciencia.

2.4. EVOLUCION DE LA WEB

Hablar de la WEB (World Wide Web, o www), permite comprender el inicio del ingreso
a la virtualidad, donde se sefiala a la WEB como es un conjunto de documentos (webs)
interconectados por enlaces de hipertexto, disponibles en Internet que se pueden
comunicar a través de la tecnologia digital. Se entiende por “hipertexto” la mezcla de

textos, graficos y archivos de todo tipo, en un mismo documento. (Latorre, 2018)

Web no son sindnimo de Internet; Internet es la red de redes donde reside toda la
informacion, siendo un entorno de aprendizaje abierto, mas alla de las instituciones
educativas formales. La web es un subconjunto de Internet que contiene informacion a la
que se puede acceder usando un navegador. Tanto el correo electronico, como facebook,

twiter, wikis, blogs, juegos, etc. son parte de Internet, pero no la web.
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2.5. INTERNET

Al referirnos al internet, se debe estar consciente que existen diferentes conceptos sobre
el internet, siendo que esta categoria asume diferentes conceptos a partir de su evolucion
y aplicacion, es conocida como la red de redes o red global, estas apreciaciones teoricas
estan delimitadas y situadas por el contexto de las personas y su incursién en la red, en el
caso Bolivia se puede sefialar que en el afio 1990 se empieza a ingresar a la sociedad de la
informacion, para luego ser parte de la sociedad del conocimiento y articular en los
procesos de ensefianza aprendizaje, lo cual segun los autores Pérez y Florido en su articulo
sobre el “Internet un recursos educativo”, refleja un concepto relevante a ser aplico a la

educacion, por lo cual se presente un fragmento de ese documento.

Internet es una poderosa herramienta para ayudar a la difusion del conocimiento y
la educacion, de hecho, es una de las mayores fuentes de informacion disponibles,
se dice que estamos en la era de la comunicacién y el conocimiento, de ahi la
importancia de esta red de redes que actualmente se extiende por todas partes del
mundo, reduciendo considerablemente el tiempo y esfuerzo empleado en la

busqueda del saber y la informacién (Pérez y Florido, 2003).

Encontrar informacion seleccionada, ordenara o en su caso la incipiente cantidad de
informacidn desordenada se encuentra en la red, aspecto que presenta un prerrequisito de

una base y competencias digital en cuanto al manejo de motores de busqueda para optimar
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procesos de sistematizacion de conocimiento mediadas por la red, por lo cual Mejia
plantea su posicion referente a entender los nuevos modelos, por lo que se vera en el

siguiente parrafo ese aporte:

El internet se ha convertido en una herramienta de aprendizaje, siendo que es un
soporte técnico imprescindible para el desarrollo de nuevos modelos de ensefianza
a la vez que es una potente herramienta didactica que permite el acceso a una
cantidad ingente de informacién y abre nuevos canales de comunicacion,
rompiendo, como se ha dicho tantas veces, barreras temporales y espaciales

conceptual (Mejia, 2017).

La red global a permitido que las personas puedan conectarse desde diferentes lugares del
mundo, rompiendo las barreras espaciales, a lo cual se tiene usuarios que tienen diferentes
intereses de busqueda de informacion y comunicacion a lo que Garcia le llama espacio de

comunicacion desde las practicas online, por lo que se ve a continuacidn ese aporte.

El uso de Internet como un espacio de comunicacién por parte de los adolescentes
estd siendo abordado en muchos trabajos en los dltimos anos en la literatura
cientifica. Se trata de estudios, bien de naturaleza cuantitativa o cualitativa, que
abordan las practicas culturales y comunicativas asociadas a Internet, asi como los
riesgos que comportan. De igual modo, intentan detectar como los jovenes se

apropian de Internet, profundizando en la comprension de los significados que
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otorgan a sus practicas online y a sus relaciones en red. Nuestro proyecto de
investigacion, de ambito nacional y con financiacion MICINN, se preocupa por
este tipo de cuestiones, poniendo especial énfasis en la influencia de las redes

sociales. (Garcia, 2012).

2.6. ENTORNOS VIRTUALES DE APRENDIZAJE

Las EVA, Entornos Virtuales de Aprendizaje son espacios que se integran y aparecen con
la WEB, siendo que sus fundamentos estan ligado a la virtualidad y los procesos

educativos.

La novedad que ofrecen los EVE/A viene dada por la integracion de recursos
semidticos como el lenguaje oral y escrito, lenguaje audiovisual, grafico o
numérico y las posibilidades de comunicacion, intercambio, acceso Yy
procesamiento de la informacion que ofrecen, lo que puede crear eventualmente
un nuevo entorno de aprendizaje en condiciones inéditas para operar la
informacion, transformarla en conocimiento y ademés desarrollar habilidades,
sentimientos y valores que contribuyan al desarrollo personal tanto del estudiante

como del docente (Rodriguez, 2017).
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2.6.1. PLATAFORMAS VIRTUALES

En la actualidad hablar de plataformas virtuales no es ajeno a ninguna area del
conocimiento, siendo que desde la aparicion del internet y la web 1.0. sociedad de la
informacion aparecen las plataformas virtuales en sus diferentes tipos, por lo cual existen
mas de 68 plataformas virtuales, cada una de estas con diferentes funcionalidades y
enfoques aplicativos.

La definicion que se puede acufiar o0 manejar seria que son espacios mediadas por el
internet que se encuentran en espacios digitales y son aplicadas en procesos de formacion

de cualquier indole.

Uno de los dispositivos de aprendizaje mas poderoso que proporcionan las TIC
son los sistemas de administracion del aprendizaje (Learning Management
Systems) o plataformas virtuales, las cuales permiten la creacion y desarrollo de
cursos completos en la web sin necesidad de poseer conocimientos profundos de
programacioén ni de disefio grafico. Algunas son calificadas como Open Source
porgue su uso no requiere erogacion monetaria. Una de estas plataformas virtuales
de aprendizaje gratuitas se localiza en la direccién http://www.nicenet.org y es
denominada Internet Classroom Assistant (ICA), la cual, segun Nufez, Zapata,
Varela, Gonzélez y Ochoa (2002) fue creada en 1995 con el objetivo de ofrecer
herramientas Utiles para la educacion a distancia y el aprendizaje colaborativo.

Este sistema provee una forma sencilla de crear cursos en el ciberespacio sin la
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necesidad de conocer el Hyper Text Markup Language (HTML, lenguaje utilizado
en la creacion de paginas web). EI mismo ofrece una serie de componentes que el
profesor y sus estudiantes pueden utilizar para ampliar sus conocimientos, discutir

asuntos concernientes al curso y documentos en linea (Haydee, 2005).

2.6.2. TIPOS DE PLATAFORMA

Al referirnos a las plataformas virtuales, podemos sefialar que hay dos tipos tres tipos de

plataformas donde se categorizan las distintas plataformas que se utilizan actualmente.

Plataformas de pago: Son aquellas que tiene un costo econémico por el
almacenamiento, interfaz, herramientas e integracién entre diferentes
herramientas. Existen diferentes niveles y precios de acuerdo al uso que se le

quiera dar.

Plataformas Gratuitas: Son plataformas que responden a un discurso critico,
siendo que estas plataformas no tienen ningin costo de uso, pero Si sus recursos
son limitados por el tema de almacenamiento y uso de herramientas. Para el uso
de estas plataformas solo requiere tener acceso a una cuenta de correo electronico.
Este tipo de plataformas también cuenta con una version de paga, la cual

incrementa el servicio solicitado.
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e Plataformas desarrolladas: Este tipo de plataforma es desarrollada por las

instituciones privadas donde tiene aspectos especificos de trabajo y que no son

usadas por el publico externo.

Tipos de plataforma utilizadas

Se tiene diferentes tipos de plataformas virtuales que se usan en diferentes areas de

formacion, sin importar la carrera o area en la que se utilice, en el Tomo N° 1 sobre

(Aplicacion de los entornos virtuales en las aulas universitarias), presentada por

Universidad Estatal del Sur de Manabi — Carrera de Ingenieria en Computacion y Redes,

se presentan 27 tipos de plataforma con sus caracteristicas basicas que sefial un enfoque

de aprendizaje Colaborativo y Cooperativo a través de la aplicacion de un plan de accion

estratégico para fortalecer el proceso ensefianza (Caicedo, Marcillo, Rodriguez, &

Caicedo, 2016, pags. 34-78).

A continuacién, se presente un cuadro con criterios de las 12 plataformas mas utilizadas

en el &rea de la educacion este siglo XXI.

TIPO DE ENFOQUE INTEGRACION NIVEL DE APARIENCIA
PLATAFORMA | CONSTRUCTIVISTA Y ACEPTACION
FLEXIBILIDAD O uso
MOODLE S S ALTO MODIFICABLE
NEO - LSM Sl NO MEDIO FLEXIBLE
DEFINIDA
CANVAS Sl NO MEDIO FLEXIBLE
DEFINIDA
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SCHOOLOGY Sl Sl ALTO CERRADA
BLACKBOARD Sl S ALTO MODIFICABLE
LIMIDADA
DISCORD Sl Sl ALTO MODIFICABLE
JUEGOS
SAKAI NO NO BAJO CERRADA
CLASSROOM Sl NO ALTO CERRADA
MICROSOFT Sl Sl ALTO CERRADA
TEAMS
DOKEOS Sl NO ALTO CERRADA
ATUTOR S NO ALTO CERRADA
CHAMILO Sl SI ALTO MODIFICABLE

Fuente: Elaboracion propia en base al Tomo de Aplicacion de los entornos virtuales en

las aulas universitarias.

2.7. INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Si bien existen diferentes términos o conceptos de la inteligencia artificial que ha ido

evolucionado a lo largo del tiempo, hay algunas aproximaciones de aplicaciones donde

(Petter, 2018) sefiala que en el intento simplificar el tema definiendo la IA como «la

habilidad de los ordenadores para hacer actividades que normalmente requieren

inteligencia humana». Pero, para brindar una definicion mas detallada, podriamos decir

que la IA es la capacidad de las maquinas para usar algoritmos, aprender de los datos y

utilizar lo aprendido en la toma de decisiones tal y como lo haria un ser humano. Sin
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embargo, a diferencia de las personas, los dispositivos basados en IA no necesitan
descansar y pueden analizar grandes volimenes de informacién a la vez. Asimismo, la
proporcion de errores es significativamente menor en las maquinas que realizan las

mismas tareas que sus contrapartes humanas.

La idea de que los ordenadores o los programas informaticos puedan tanto aprender como
tomar decisiones es particularmente importante y algo sobre lo que deberiamos ser
conscientes, ya que sus procesos estan creciendo exponencialmente con el tiempo. Debido
a estas dos capacidades, los sistemas de inteligencia artificial pueden realizar ahora

muchas de las tareas que antes estaban reservadas sélo a los humanos.

Las tecnologias basadas en la IA ya estan siendo utilizadas para ayudar a los humanos a
beneficiarse de mejoras significativas y disfrutar de una mayor eficiencia en casi todos los
ambitos de la vida. Pero el gran crecimiento de la A también nos obliga a estar atentos
para prevenir y analizar las posibles desventajas directas o indirectas que pueda generar

la proliferacion de la 1A.

2.8. AUTOMATIZACION DEL APRENDIZAJE

El ser humano tiene una forma de aprendizaje empirica y procesual definida por estilos de
aprendizaje auditivo, visual o kinestésico, lo cual de manera mecanica o automatica logra

gestionar un determinado conocimiento, pero al referirnos a la automatizacion del
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aprendizaje podemos sefialar que estos procesos se dan mediante herramientas o técnicas
y es ahi donde entra los Chatbots en el sentido que permite que este proceso pueda pasar
por el conocer, identificar, describir, diferencias o comparar, elaborar o aplicar y por
ultimo evaluar los conocimiento, ahora al referirnos al concepto de automatizacion
podemos decir que existe diferentes percepciones por area o por disciplina a lo que
Moreno planea un breve concepto y un ejemplo de como se da automatizacion mediada

por la tecnologia.

Datos es un conjunto de hechos discretos y objetivos sobre acontecimientos. En el
contexto informéatico de las organizaciones, los datos son representados por
registros estructurados en las bases de datos. Ejemplo de un dato es el domicilio
de un cliente. EI domicilio, junto a otros datos del cliente, se encuentran
almacenados en la base de datos de la organizacion. Es facil notar que el contar
con gran cantidad de datos correctos, no garantiza que la organizacion tome las
decisiones correctas, basicamente debido a dos motivos. Primero, la abundancia
de datos puede hacer que resulte mas dificil identificar e interpretar aquellos
realmente relevantes. Segundo, los datos no contienen un significado, sino que se
limitan a describir una parte de la realidad; no incluyen opiniones ni

interpretaciones. (Moreno, 2018)
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2.8.1. ETAPAS DEL PROCESO DE APRENDIZAJE Y DEL CONOCIMIENTO

e Adquisicion del conocimiento.
Este es el proceso en que la persona internaliza el conocimiento, convirtiéndolo
en tacito, desarrollando y creando nuevas destrezas y habilidades, relaciones,

inferencias, etc.

e Comparticion del conocimiento.
En esta etapa el conocimiento es compartido entre las personas, de manera que
otros puedan adquirirlo. Existen varias formas de compartir el conocimiento
como se vera mas adelante, entre las que se destacan las conversaciones,

reuniones, intercambio de documentos, etc.

e Utilizacion del conocimiento.
Esta es la etapa objetivo, en la que la persona pone en préactica, en alguna de sus
tareas, el conocimiento que ha adquirido. Pueden ser decisiones a tomar,

problemas a resolver, proyectos a redisefiar, etc.

2.9. BOTS

Los bots son sistemas integrados a plataformas o espacios virtuales donde tienen la

funcidn de poder responder en tiempo sincrono o asincrono a preguntas que el usuario le
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responde. Su principal funcion esta en poder interactuar con las personas y dar un servicio

de informacidn donde se pude sefialar las principales caracteristicas:

e Respuesta pronta.

e Tiene una interface amigable.

e Puede responder en tiempo sincrono o asincrono
e Trabajo bajo la l6gica del disefio instruccional.

e Se puede integrar con diferentes herramientas.

2.9.1. TIPOS DE BOTS

Los chatbot son mecanismos basadas en los sistemas informaticos que trabajan redes
digitales o virtuales, en ese sentido es en cuanto se da la gestion del aprendizaje siempre

y cuando se den acciones autonomas del trabajo que realizaron las personas.

e ChatBot de ventas.
e ChatBot de servicio al cliente.

e ChatBot de noticias y contenido.

Se puede sefalar que los bots se han hecho populares a partir de la utilizacion de las
empresas turisticas, empresas de atencion al cliente, redes sociales o paginas web con

sistemas de paga.
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2.9.2. CARACTERISTICAS Y COMPONENTES DE UN CHATBOT

Los Chatbot, también llamados bots conversacionales, pueden ser utilizarlos en las
empresas con diferentes propdésitos, por ejemplo, automatizar la atencion al cliente,
ofrecimiento de diferentes servicios de informacion o envio de documentos, entre otros.

Para que un Chatbot pueda cumplir con su objetivo a cabalidad, es necesario implementar

en su desarrollo diferentes conceptos, a continuacion, se describe cada uno de ellos.

Analisis semantico (Semantic Analysis): Hace referencia la interpretacion de los
simbolos y signos linglisticos, como la palabra o expresiones formales que pueden

dar parte de un lenguaje natural o formal.

Procesamiento de lenguaje natural (NLP Natural Language Processing): Se
centra en la combinacion de los procesos computacionales basados en la
inteligencia artificial, el proceso de aprendizaje automatico y la inferencia

estadistica de posibles respuestas.

Aprendizaje de maquina (Machine Learning): Se basa en el aprendizaje que las

computadoras realizan por medio del desarrollo de programas informéticos que son

capaces de tomar una decision y asemejar a la conducta humana en cuanto al
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aprendizaje, basicamente es la configuracion de simular las acciones del cerebro

humanos.

Las caracteristicas de los bots hacen referencia a que cada Asistente virtual o Chatbot
posee caracteristicas distintas dependiendo del campo al que es aplicado, entre sus
caracteristicas mas importantes y que permiten diferenciar a los agentes, tenemos los

siguientes (Espinoza, 2020):

v" Autonomia: El agente puede tener la capacidad de actuar de una manera
independiente, basandose Gnicamente en la experiencia que ha sido adquirida en
su entrenamiento.

v Sociabilidad: Posee la capacidad de comunicarse con otros agentes o entidades.

v" Racionalidad: Capacidad de entregar respuestas apropiadas que concuerden con
los datos ingresados.

v Reactividad: Puede dar un tipo de respuestas amplias, no limitandose tan solo a
texto.

v Proactividad: capacidad de tomar la iniciativa en una conversacion, es decir, es
la forma de como un agente dirige una conversacion.

v' Adaptabilidad: Se refiere a la capacidad de aprender y usar lo aprendido.

v" Veracidad: Capacidad de presentar informacién confiable a sus usuarios.

51



v Personalidad: El agente puede poseer ciertas caracteristicas propias que la
persona a cargo le programo, puede demostrar expresiones de emocion, interpretar

sentimientos o demostrar un tipo de comportamiento no verbal.

2.9.3. CHATBOT SEGUN EL DISENO DE INTERFAZ

v' Con interfaz s6lo de texto: Estos son Chatbots que realizan el intercambio de

dialogo con el usuario solamente mediante informacion textual.

v" Con interfaz combinada entre texto, imagenes y botones: Son Chatbots que

hacen uso de dialogos méas completos, utilizando imagenes, audio, texto y botones.

2.9.4. BENEFICIOS DE INSTALAR UN CHATBOTS EN LA PAGINA WEB
Los chatbos tiene una interfaz flexible y rigida, siendo que dependera de donde se utilice
0 instale esa herramienta, que en algunas situaciones puede estar instalada por defecto o

con configuracion abierta.

Algunas de las caracteristicas descriptivas mas relevantes de los Chatbots es la interaccion
con los visitantes, clientes y usuarios; la atencion mediante chat es el primer nivel de
comunicacion, pero en el caso de sistemas avanzado se puede hablar de la inteligencia
artificial; da respuesta en tiempo sincrono y asincrono a una determinada respuesta

realizada por una persona.
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(Espinoza, 2020), sefiala algunas caracteristicas genéricas de la funcionalidad de Chatbots

en cuanto a sus objetivos, funcionalidad, atencion y respuesta:

El principal objetivo para las empresas que hacen uso de la tecnologia Chatbots es
desarrollar didlogos inteligentes con sus visitantes, sin ser necesario que se
encuentre una persona resolviendo sus dudas. Por otro lado, los Chatbots van
aprendiendo de las inquietudes de los clientes que ingresan a la plataforma web de
la empresa, pues estos datos serviran para alimentar su base de datos y mejoran

sus respuestas hacia los clientes de acuerdo a sus requerimientos.

La mayoria de las empresas se ven en la necesidad de hacer mejoras en la atencion
al cliente de acuerdo a sus exigencias de un buen servicio de forma inmediata, por
lo que implementan nuevas herramientas en sus paginas webs utilizando la

tecnologia de Chatbots, para hacerse mas competitivas.

La mayoria de los usuarios ya no esperan solamente a recurrir a llamadas
telefénicas o a envios de email para lograr comunicarse con las empresas,
actualmente recurren a whatsapp o a las redes sociales, demandando soluciones

que se adapten a sus necesidades.
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Instalar la tecnologia Chatbot en la pagina web de una empresa ofrece a los clientes
un servicio de 24 horas, los usuarios tienen respuestas a sus inquietudes de una
manera comoda y en cualquier momento del dia a través de internet.

La atencion a las personas es instantanea y personalizada, ya que los Chatbots se
encuentra entrenados para responder las preguntas mas frecuentes de los clientes
y mejoran sus destrezas conversacionales a medida que interacttan con diferentes

clientes.

Ayudan a ahorrar tiempo y dinero, al no ser necesario contar con varias personas
para responder en todo momento a las preguntas de los visitantes, por lo que el
personal de la empresa puede trabajar normalmente en las funciones asignadas. No
es necesario contratar a nadie mas, ni los empleados tienen que dedicar su tiempo

a contestar a clientes web.

En algunos casos pueden realizar compras automaticamente con ellos, como por
ejemplo el Chatbot de Pizza Hut, que te permite comprar pizza solamente
respondiendo a unas sencillas preguntas en Facebook-Messenger. Se puede
incorporar la opcién de un boton de compra en el Chatbot, entre muchas otras
cosas.

Al tener implementado Chatbot en la pagina web de la empresa los visitantes
pueden hablar con el asistente virtual las 24 horas del dia, desde cualquier lugar y

dispositivo, mejorando mucho mas la accesibilidad hacia la informacion de la
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empresa contando con funcionalidades que pueden ser utilizadas desde

ordenadores o dispositivos moviles.

Estan en la capacidad de contestar a todos los visitantes en el momento, por lo que puede
contestar una consulta al dia o cinco en el mismo minuto, todos los clientes de la web que

requieran una respuesta pueden ser atendidos al momento.

Actualmente ya se puede utilizar herramientas de desarrollo disponibles en el mercado

para la creacion del Chatbot adaptado a los requerimientos de la empresa y sus clientes.

2.9.5. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS CHATBOT

Si bien los chatbots en la actualidad son muy utilizados en el mundo virtual,
principalmente en las redes sociales, paginas web de marketing, empresas que brindan

servicios al usuario, por lo cual plantea algunas ventajas y desventajas:

Ventajas

v" Respuestas inmediatas. Debido a que se trata de un software basado en
inteligencia artificial, los datos de la compafiia quedaran guardados en su sistema.
Debido a esto, toda duda que se presente ante un posible cliente puede ser

contestada de manera inmediata.
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Obtener informacion de manera répida y amigable. Asi como el bot se
encargara de suministrar informacién, el mismo también podré preguntar datos al

cliente de manera amigable.

Mejorar la imagen de la compafiia. Como ya se comento, la tecnologia es la
clave del nuevo mundo. Una vez que la empresa comience a implementar software
que permita a los clientes una comunicacion efectiva desde la comunidad de sus

dispositivos electronicos, la imagen de la compafiia mejorara.

Desventajas

Pueden dejar dudas sin contestar. En pocas palabras, un chatbot no reemplaza
100% a un humano por lo que, al momento de responder algunas dudas, el mismo
podria equivocarse 0 no tener una respuesta. Aunque es poco comun, existen

clientes muy exigentes los cuales buscan conocer hasta el mas minimo detalle.

Tienen limites. Recordemos que se trata de un software que debe mantenerse en
constante actualizacion. Es decir, un chatbot serd excelente realizando las tareas
en las que esta programado. Sin embargo, si se presenta algo que no reconozca su

sistema, el mismo no sabra qué hacer o como responder.

No funcionan en todos los casos. Realmente no es que no funcionen, sino que

tienen limites en trabajos sensibles. Por ejemplo, en el area de la medicina, un
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chatbot puede responder lo que en su sistema esta guardado. Sin embargo, si se

trata de una emergencia, la compafiia debera aclarar las limitaciones.

2.9.6. ARQUITECTURA DE LOS CHATBOT

Los chatbots siguen un flujo conversacional bastante simple donde un usuario envia un
mensaje y espera una respuesta. La arquitectura para generar esta respuesta se observa con
detalle en la figura 8, donde tenemos un clasificador de intenciones y extractor de
entidades los cuales implementan técnicas de NLP, NLU y Machine Learning para obtener

intenciones y entidades a partir del mensaje recibido.

La intencion y las entidades sirven de entradas a un motor de generacion de respuestas el
cual posee una lista de controladores responsables de cada tipo de posible respuesta a
retornar al usuario, el cual también recibe como entrada un contexto en memoria de
conversaciones pasadas, ya que la intencién y la respuesta esperada pueden cambiar

completamente con base a mensajes anteriores. (Escobar, 2021).

2.7. APRENDIZAJE AUTONOMO

Existen diferentes perspectivas del aprendizaje desde las teorias clasicas conductivistas,
cognitivista y constructivista que hacen que exista una gestion del conocimiento en las

diferentes areas de formacion.
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En ese sentido (Soldrzano, Y.2016) sefiala que el aprendizaje autbnomo se refiere
al grado de intervencion del estudiante en el establecimiento de sus objetivos,
procedimientos, recursos, evaluacion y momentos de aprendizaje, desde el rol
activo que deben tener frente a las necesidades actuales de formacion, en la cual el
estudiante puede y debe aportar sus conocimientos y experiencias previas, a partir

de los cuales se pretende revitalizar el aprendizaje y darle significancia.

El ejercicio autonomo posibilita y estimula la creatividad, la necesidad de la
observacion, sin embargo, su trabajo debe ser confrontado por todos los actores de
la comunidad educativa e incluso por la sociedad en la cual interactua. La
experiencia de muchos pedagogos ha demostrado que cuando el estudiante tiene
una mayor participacion en las decisiones que inciden en su aprendizaje, aumenta
la motivacion y facilita la efectividad del proceso educativo. El periodo de
permanencia en una institucion educativa es relativamente corto frente al
desarrollo del conocimiento para el que cada individuo debe estar preparado y
sobre todo, abierto a la dindmica de la evolucién de los saberes y al avance de las
investigaciones en todas las areas, es por ello, que el aprendizaje autbnomo se
convierte en una de las mejores herramientas del aprendizaje permanente para estar

al dia en el devenir progresivo de la vida misma.
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2.8. SISTEMAS DE EXPERTOS

La inteligencia artificial presenta elementos relevantes referente a la forma de la
automatizacion del conocimiento ligada al aprendizaje autonomo mediada por las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion, donde se debe recurrir a entender los
sistemas que son base para que la informatica y robotica tenga éxito aplicativo, donde el

sistema de expertos es uno de los recursos mas claros de la Al.

El nombre Sistema Experto deriva del término “sistema experto basado en
conocimiento”. Un Sistema Experto es un sistema que emplea conocimiento
humano capturado en una computadora para resolver problemas que normalmente
requieran de expertos humanos. Los sistemas bien disefiados imitan el proceso de
razonamiento que los expertos utilizan para resolver problemas especificos.
Dichos sistemas pueden ser utilizados por no-expertos para mejorar sus
habilidades en la resolucion de problemas. Los SE también pueden ser utilizados
como asistentes por expertos. Ademas, estos sistemas pueden funcionar mejor que
cualquier humano experto individualmente tomando decisiones en una especifica

y acotada area de pericia, denominado como dominio (Bardao, 2013).

2.9. CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS EXPERTOS

Estructura
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Los SE estan compuestos por dos partes principales: el ambiente de desarrollo y el
ambiente de consulta. EI ambiente de desarrollo es utilizado por el constructor para crear
los componentes e introducir conocimiento en la base de conocimiento. El ambiente de
consulta es utilizado por los no-expertos para obtener conocimiento experto y consejos

(Turban, 1995).

Los siguientes son los componentes basicos de un SE: Subsistema de adquisicion de
conocimiento Es la acumulacion, transferencia y transformacion de la experiencia para
resolver problemas de una fuente de conocimiento a un programa de computadora para

construir o expandir la base de conocimiento. El estado del arte actual requiere un
ingeniero en conocimiento que interactde con uno 0 mas expertos humanos para construir

la base de conocimiento.

Base de conocimiento
Contiene el conocimiento necesario para comprender, formular y resolver problemas.
Incluye dos elementos basicos: heuristica especial y reglas que dirigen el uso del

conocimiento para resolver problemas especificos en un dominio particular.

Base de hechos

Es una memoria de trabajo que contiene los hechos sobre un problema, alberga los datos

propios correspondientes a los problemas que se desean tratar.
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Motor de inferencia
Es el cerebro del SE, también conocido como estructura de control o interpretador de
reglas. Este componente es esencialmente un programa de computadora que provee

metodologias para razonamiento de informacién en la base de conocimiento.

Este componente provee direcciones sobre como usar el conocimiento del sistema para
armar la agenda que organiza y controla los pasos para resolver el problema cuando se
realiza una consulta. Tiene tres elementos principales: (1) Intérprete, ejecuta la agenda
seleccionada; (2) programador, mantiene el control sobre la agenda; (3) control de
consistencia, intenta mantener una representacion consistente de las soluciones

encontradas (Turban, 1995).

Subsistema de justificacion

Se encarga de explicar el comportamiento del SE al encontrar una solucién. Permite al

usuario hacer preguntas al sistema para poder entender las lineas de razonamiento que este

siguio. Resulta especialmente beneficioso para usuarios no expertos que buscan aprender

a realizar algun tipo de tarea.
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CAPITULO Il
RESULTADOS Y DISCUSIONES
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CAPITULO 11

RESULTADOS Y DISCUSIONES

3.1. RESULTADOS

Los resultados del disefio del Chatbot se describen en 3 fases:

3.2. FASE N° 1: DISENO DEL CHATBOT Y SU APLICABILIDAD

El disefio del Chatbot fue realizado con Python, el cual es un lenguaje de programacion
frecuentemente utilizado para la creacion o disefio de aplicaciones web, desarrollo de
software, la ciencia de datos y el machine learning (ML).

Una de las ventajas por las que opto por esta herramienta de programacion es por la
facilidad de aprender y su eficiencia. Ademas, este lenguaje de programacion puede ser

ejecutar en muchas plataformas diferentes.

Este disefio tuvo datos e informacion basadas en el diagndstico realizado al principio de
investigacion, el cual expreso datos relevantes sobre conocimiento, utilidad, perspectiva

de uso en el area de la educacion.

Se escogio la materia de Taller de Tesis I, como elemento comun de asistencia y respuesta
para los docentes y estudiantes, donde se cargo las siguientes preguntas con palabras clave

y las respuestas.
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Tabla 4:Palabras clave y respuestas (TALLER DE TESIS I)

PREGUNTA

RESPUESTA

Hola

En que puedo ayudarte

Como debo hacer mi titulo

El titulo responde a las 4W ;Qué?, ¢(Con quién?,

¢Donde?, ;Cuando?

Me podrias ejemplos de

titulos

Este es un ejemplo: ¢ Qué? Aplicacion de las plataformas
virtuales en el PEA ¢Con quién? de estudiantes de la
¢;Donde?, carrera de Ciencias de la Educacion de la

UMSA en la ¢ Cuando? gestion 2022.

Qué es el estado del arte o

antecedentes

El estado del arte es la revision de documentos referentes

al tema de investigacion que estas realizando.

Esta centrada a lo que se sabe, se dice y lo que no se dice

del tema.

Puedes revisar libros, investigaciones, tesis, articulos

académicos y cientificos.

Debes tomar en cuenta los conceptos mas importantes,
los resultados, conclusiones o recomendaciones. No

olvides citar de manera adecuada.
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Me podrias ejemplos de

estado del arte

Ejemplo de estado del arte: (Calvimontes, 2015) en la
investigacion sobre las plataformas virtuales y su
incidencia en el proceso de ensefianza aprendizaje
concluye que los factores determinantes en el uso de esta
herramienta estdn asociados al nivel de alfabetismo
digital y tecnologico que tienen los docentes y
estudiantes; el acceso a equipos o0 dispositivos
compatibles y actuales que puedan adecuarse a los
procesos de formacion en modalidad E-learning y M-

learning.

Qué es el problema de

investigacion.

El problema es la razén de ser la investigacion, siendo
que se debe tomar en cuenta que es parte del contexto, un
determinado momento con caracteristicas especificas que

se debe tomar en cuenta.

El problema estd compuesto lo que el investigador
percibe, pero también el argumento que debe tener

referido en aspectos %.

Este planteamiento debe tener una extension de entre 3 a

4 paginas.
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Ejemplo del planteamiento

del problema.

Ejemplo del planteamiento del problema:
Tema: Plataformas virtuales.

Las dinamicas sociales, tecnoldgicas, econémicas y
educativas han presentado cambios significativos, siendo
que a partir del COVID19 acelero el ingreso a una era
tecnoldgicas, por lo cual en los diferentes niveles de
educacioén regular, especial, superior introduzcan
plataformas virtuales y herramientas tecnoldgicas, pero
el problema radica en que los estudiantes y docentes

posiblemente no estén preparados.

Segun el Observatorio Tecnoldgico de México (OTMT,
2019), sefala que de nada servira el equipamiento de las
aulas sino se tiene maestros preparados, donde solo para
el afio 2018 el 34% de los docentes tenia competencias

digitales y tecnoldgicas.

Como se debe formular la

pregunta de investigacion

La formulacién del problema hace referencia a que el
investigador se plantea una pregunta que debera
responderse a lo largo de la investigacion, pero esta debe

tener una coherencia con el planteamiento del problema.
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Ejemplo 1: ;De qué manera se utiliza las plataformas
virtuales en el PEA de estudiantes de la carrera Ciencias

de la Educacion de la UMSA?

Ejemplo 2: ;Cuéles son las competencias aplicativas en
de las plataformas virtuales en el PEA de estudiantes de

la carrera Ciencias de la Educacién de la UMSA?

Qué son los objetivos

Los objetivos son el fin que se quiere alcanzar en una

investigacion.

Un objetivo debe ser claro, preciso, realista y alcanzable.

Qué se debe tomar en
cuenta en la redaccion de

un objetivo.

Se debe tomar en cuenta al redactar los objetivos dos
aspectos:

1. No se debe confundir los niveles de objetivos
como (Conocer, Identificar) y (Analizar y
Describir); Se debe ver el nivel de conocimiento.

2. No confundir accion y actividad en la redaccion
de objetivos. Realizar talleres (esto es actividad
y no objetivo); Desarrollar procesos de
formacion a través de talleres...(esta es accion

VERBO).

Ejemplo de objetivos

Los objetivos tienen Verbo, Objeto, Situacion o estado
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Ejemplo de objetivo 1: Describir el uso de las
Plataformas virtuales en PEA de estudiantes de la carrera
Ciencias de la Educacion para plantear modelos

educativos.

Ejemplo de objetivo 2: Analizar el uso de las Plataformas
virtuales en PEA de estudiantes de la carrera Ciencias de

la Educacion a través de procesos de investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

Las preguntas y respuestas fueron cargadas en el Bots.
Una vez concluida el disefio, se pasé a la integracion con las siguientes plataformas

virtuales:

a) Moodle 58%
b) Neo Learning 10%
¢) Chamilo 17%

d) Discord 15%

Se eligidé estas 4 plataformas por la utilizacién en los procesos de formacion y
entretenimiento, datos generados en el Estudio sobre Uso de los Entornos Virtuales en
Educacion Superior, realizado por el Instituto de Investigacion e Interaccion Educativa de

la Carrera Ciencias de la Educacion en el afio 2019.
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En ese sentido en las diferentes pruebas realizadas con cada una de las plataformas se
puede sefialar que la Unica plataforma con la que se pudo integrar el Chatbot fue con
Discord, siendo que esta cuenta con un Servidor en linea, que se facilmente se integra

COMO Un usuario y en este caso “asistente virtual educativo”.

Imagen: Inicio del Bots

B Anaconda Prompt (anaconda3) - python mainbot.py

o_loader 64] Could not load dynamic libra

allin
future v|

] Could not load dy

v : : nvcuda.dll not
822-8 ] 441: W tensorfl am_ 0 a_d r 269] failed call to cuInit: UNKNOWN ERROR (K

Fuente: Elaboracion propia
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Imagen: Inicio de Discord

& C @ discord.com/login w %« #» 0 0 H

<\

jHola de nuevo!

O DE TELEFONO

CONTRASENA
Iniciar sesion con

cédigo QR »

Iniciar sesién

Fuente: Elaboracidn propia

Imagen: Inicio de conexion con Discord

23:42 Wil F O£ 23:41 ol F 5
= (@ Ayudante Virtual s e 2 F-3 @ Profesor

Q » a

Buscar Mensajes fijados Notificaciones
MIEMBROS — 2
Haga clic en cada imagen
- £ wanCuevas
ontenga un pa

o Profesor

C

Ayudante Virtual #1588 &2

L] < -
Mensaie Iniciar lamadadevoz  Iniciar videalamada
= 5 sar,
- nNOTA
: o)
rvan wusvas oy @ e Toca para afiadir una nota
®o

No se ha podido enviar el mensaje. Mantén pulsado
para ver ms opciones.

+ 2  Enviarmensaje a @Ayudante Virtual € (<)

Fuente: Elaboracion propia
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Imagen: Desarrollo de la clase

Ivan Cuevas 720p 30FPS [ENDIRECTO' A 2

Dejar de transmitir

Q@

2lvan Cuevas.

Bloquear

Ivan Cuevas hoy
Hola

P, Presentacioni-Power.. B Ivan Cuevas

. e R # Saluda alvan Cuevas
W Video Pantalla

©
YO

Fuente: Elaboracion propia

Imagen: Consigna del docente para consultar al Bots

m -
A
‘ ' c\ Ivan Cuevas

©

c) !vanCuevas
7 Hola

Ivan Cuevas

Profesor
m

Las consultas las pueden hacer en el Chatbot

e X oy !vanCuevas
%7 Gracias

W Video B Pantalla

©

@ P ¢! QB

Fuente: Elaboracion propia
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Imagen: Consulta y respuesta del Bots

(2344 e 23:56 ol =4 23:56 T

Vv @ Profesor

QB 2 @ Ayudante Virtual o Q =

Ivan Cuevas hoy alas 235
Como redacto mi problema

" Ayudante Virtual B3 oy s 1ss 23:5¢
Y Eltitulo responde a las 4W ¢Qué?, éCon quién?
¢Dénde?, ¢Cuando?
Ivan Cuevas hoy alas 235
a Ejemplo de objetivos Ivan Cuevas

a Ejemplo de objetivos

™ Ayudante Virtu

- Ivan Cuevas. hoy a a5 235
i = 2 & Que es el estado del arte
) Nada Oh C.‘ Ayudante Virtual
W Elestad

QIWIEJR|TJYJU]IJO]P

A|S|D]JFJGIH}JIK|L

0 Z|X|C|V|B|IN|M} s

123 @ space @ #

@ Y

Fuente: Elaboracion propia

3.3. FASE N° 2: EVALUACION DE LA FUNCIONALIDAD DEL CHATBOT

Dentro de esta fase se utilizé las rubricas de funcionalidad de aplicaciones y software de
la institucion Net — Learning, la cual en el campo de la educacion es una de las calificadas

para evaluar si una app o programa cumple con tareas para las cuales fueron creadas.

El instrumento: Rubrica para evaluar la calidad de aplicaciones o softwares educativos

tiene una validez de un nivel de confianza de 95% y margen de error de 5%.

Se trabajo en base a los siguientes descriptores/elementos de valoracion: Pertinencia,

facilidad de uso, personalizacion, retroalimentacion, autenticidad, habilidad de
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pensamiento, trabajo colaborativo, motivacion; se tomo en cuenta la escala de Likert con

indicadores de Excelente (4), Bueno (3), Regular (2), Deficiente (1).

Se aplico el instrumento a 5 grupos de estudiantes conformados por las siguientes

cantidades:

Tabla 5: Grupo experimental

GRUPO N° de Estudiantes
Grupo A 48
Grupo B 42
Grupo C 51
Grupo D 47
Grupo E 55
Total 243

Fuente: Elaboracion propia

Se aplico el instrumento a 2 grupos de estudiantes conformados por las siguientes
cantidades:

Tabla 6: Grupo control

GRUPO N° de Estudiantes

Total 99
Fuente: Elaboracion propia

El tipo de muestra de la poblacion elegida para la evaluacion de la funcionalidad fue no
probabilistico, el muestro fue por conveniencia, siendo que fueron grupos definidos por la

Direccion de la Carrera Ciencias de la Educacion.
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Resultados del instrumento: Rubrica para evaluar la calidad de aplicaciones o

softwares educativos.

Gréfico 5: Pertinencia (La app esta estrechamente relacionada con el proposito para el
cual fue creada y es adecuada para el estudiante).

Deficiente . 4%

Regular - 7%

Bueno 74%

Excelente - 14%

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Se puede ver en el grafico los datos referentes a la pertinencia del Bots, se puede sefialar
que las respuestas que marcaron los estudiantes sobre la pertinencia se puede sefialar que
el 14% lo califica como excelente; el 74% como bueno; el 7% como regular y el 4% como
deficiente.

Un aspecto relevante esta centrado en cuanto al area de formacion, asignatura o carrera
que se cursa por lo cual el 7% considera que este Bots tendria que responder preguntas de
otras materias, pero se debe pensar si se debe tener un solo bots para asistir al docente y
estudiante o en su caso tener un bots por cada asignatura. Esa decision debe analizarsela,

siendo que este factor puede ir en contra de la l6gica de asistencia virtual.
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Gréfico N° 6: Facilidad de uso (La interfaz y enlaces son muy adecuados y la navegacién
es muy facil. El uso de la app es muy intuitivo).

Deficiente . 4%

Regular [ 8%

sueno |, 72
Excelente _ 16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion
El 16% sefialo que se tiene una facilidad de uso excelente; el 72% indico que es bueno; el
8% sefalo que el acceso es regular; y el 4% indico que es deficiente.
En ese sentido se debe tomar en cuenta que el acceder a la plataforma Discord puede
generar dos dificultades de acceso referente a crearse una cuenta y la otra esta referida a
la autentificacion, por lo cual el 12% de los estudiantes presento dificultades en el ingreso

a la plataforma. Ahora en referencia al uso del Bots no se tuvo dificultades.

Pero para el uso de esta plataforma se debe pasar por un proceso de induccion o
capacitacion breve, o en su caso elaborar una guia de orientacion, la cual facilitara el uso
de la aplicacion.

Por lo cual el 72% no tuvo dificultades en el ingreso y tampoco en el manejo de Discord

y las consultas al Chabot.
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Gréfico 7: Personalizacion (La app es completamente personalizable. El estudiante
puede modificar la configuracién y las preferencias para ajustarla a sus necesidades).

Deficiente | 13%
Regular I 7%
Bueno M 4%

Excelente | 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion

Un dato relevante de este criterio de funcionalidad esta centrado en que el 1% lo califica
como excelente; el 4% como bueno; pero el 77% en regular y un 18% lo califica como
deficiente.

Este resultado tiene coherencia, siendo que el Bots es un complemento que se integra a la
apariencia de Discord, por lo cual en esta version Beta no se puede hacer mucho en cuanto

a la apariencia.

Se utiliza el servidor, apariencia e interfaz de la plataforma Discord, la cual tiene una

configuracion por defecto, la cual no se puede personalizar en cuanto al uso de las

herramientas, apariencia; si se puede configurar algunas funciones.
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Grafico 6: Retroalimentacion (La app brinda al estudiante retroalimentacion especifica
y personalizada).

Deficiente I 1%
Regular l 3%
Bueno 13%

Excelente | :::

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion

En cuanto al criterio de retroalimentacion se puede sefialar que el 83% de los estudiantes
marcaron que la respuesta es excelente y este aspecto es comprensible en el sentido que
se utiliza palabras clave, por lo cual la respuesta es de asertividad de 92%.

En 13% sefialo que la respuesta o retroalimentacion es buena; el 3% marco que es regular

y el 1% indico que es deficiente.

Cabe mencionar que el Chabot esta programado para dar respuesta a palabras clave, pero

también centra su forma de respuesta mas basica al sistema de expertos, donde facilitara

la respuesta mas proxima, por lo cual su margen de error esta en 8%.
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Grafico 7: : Autenticidad (La app permite desarrollar habilidades a traves actividades
de la vida real en entornos auténticos y basados en el contexto del estudiante).

Deficiente I 1%
Regular . 5%
Bueno | 10%

Excelente | /6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacién
Este criterio de autenticidad fue sefialado en un 76% en excelente; el 19% en bueno; el

5% en regular; y 1% en deficiente.

El comprender que el Chatbot genera un proceso de adquisicién de conocimientos de
manera autentica se puede deber a la modalidad virtual (E-learning) para la cual se disefio
la herramienta Bots, siendo que esta se caracteriza en un principio por la interaccion
humada entre el docente y el estudiante, donde se desarrolla una determinada clase, para
luego derivar o pasar al espacio de consultas o dudas que se tenga sobre un determinado

conocimiento.
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Gréfico 8: Habilidades de pensamiento (La app promueve el desarrollo de habilidades
de pensamiento de orden superior: creacion, evaluacion, y analisis).

Deficiente ]| 1%
Regular [l 5%
Bueno |G 19%
Excelente | 76

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

El criterio de habilidades de pensamiento centra sus acciones promover el desarrollo de
las siguientes acciones: creacion, evaluacion, y analisis. En ese sentido como el Chatbots
facilita una respuesta individual a cada duda presentada por los estudiantes en base a su
necesidad formativa, Se parte del principio de la teoria de aprendizaje clasico, por lo cual
se trata de fomentar la autoformacion y la gestién del conocimiento que inicia con la

contrastacion de la reflexion y practica.

En ese sentido el 76% de los estudiantes marcaron que el bots es excelente para el

desarrollo de las habilidades de pensamiento; el 19% sefialo que es regular y el minimo

porcentaje esta referida a regular en 5% y el 1% a deficiente.
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En ese sentido este criterio se lo toma en cuenta para la automatizacion y gestion del

conocimiento mediada por el Chatbots que facilita una respuesta de un proceso formativo.

Gréfico 9: Trabajo colaborativo (La app fomenta la comunicacion entre los estudiantes,
la creacion/modificacion del contenido de forma colaborativa, y facilita el compartir
dicho contenido online).

Deficiente | <5
Regular [ 9%
Bueno I 2%
Excelente I 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion

En este criterio se puede ver claramente que el dato que mas prima es el 88% en el
indicador de deficiente, siendo que no se considera que el Bots promueva el trabajo
colaborativo, lo cual en cierta medida puede ser cierta porque el Chatbots es un asistente

individual y no asi colectivo o que plante un procedimiento de trabajos grupales.

Por lo cual solo 1% considera que es excelente y el 2% que es bueno; pero también en este
analisis se debe comprender que dependera del trabajo colaborativo al rol y metodologia

didactica que asuma el docente.
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Gréfico 10: Motivacién (El estudiante se siente muy motivado para usar la app y la
elige como primera opcion entre otras apps similares).

Deficiente I 2%

Regular - 5%
Excelente | 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion

El ultimo criterio esta centrado en la motivacion que genera la utilizacion del Chatbots en
procesos educativos, siendo que 32% marco que es excelente; el 61% que es bueno; el 5%
que es regular y el 2% que es deficiente. Bajo esa premisa se puede sefialar que la
plataforma donde se integra el Chatbots es un espacio virtual de juegos ligado a la
gamificacion, por lo cual su interfaz no es nada dificil de utilizar, pero también la
familiaridad del uso de un Chat que pueda dar respuestas de manera inmediata,
personalizada y referente a la consulta que pueda tener el estudiante sobre un determinado

contenido de una clase.

81



Resultados del instrumento N° 2: Cuestionario de aspectos practicos de evaluacion

En cuanto a los aspectos practicos se aplico un cuestionario con 10 preguntas cerradas, a
las cuales se aplico a 243 estudiantes, y a 25 docentes de la Facultad de Humanidades y

Ciencias de la Educacion.

Gréfico 11: Integracion del Chatbot con plataformas virtuales

= Excelente = Bueno = Regular Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion

En referencia a la integracion del Chatbot se puede sefialar que un 35% considera

excelente que se pueda utilizar la plataforma Discord, el 47% considera que es bueno; el
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9% sefialo que es regular la integracion con la plataforma sefialada; y el 9% la considera
deficiente.

Los ultimos dos resultados de regular y bueno se debe a que hay una familiaridad de uso
de plataformas como Moodle o Classroom, por lo cual la utilizacion de otro espacio virtual
puede generar miedo o expectativa.

Pero se debe tomar en factor que el Chatbot puede trabajar en tiempo sincrono o asincrono,
por lo cual en Discord el docente no necesariamente debe estar conectado las 24 horas,

siendo que la ventaja de esta plataforma es la automatizacion.

Gréfico 12: El Chatbot responde a las consultas que usted plantea

100% 93%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

7%

Si No

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Sobre la pregunta realizada a los estudiantes se puede sefialar que el 93% indica que el
Chatbot les responde a las consultas realizadas y el 7% sefialo que no le responde a lo que

consulta.
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En base a este resultado del 7% se debe a que el Bots tiene un banco de preguntas que el
docente debe cargar con preguntas (palabras clave) y respuestas, pero estas respuestas son
especificas, por lo cual si una persona hace una pregunta que no corresponde, le facilitara
la respuesta mas aproximada o similar, por lo cual se debe trabajar con los estudiantes

sobre la busqueda por palabras clave.

Gréfico 13: ¢ Cual es la respuesta del Chatbot?

2%

m Excelente = Bueno = Regular Deficiente

Fuente: Elaboracidn propia

Andlisis e interpretacion

Sobre la respuesta que proporciona el Chatbots a los usuarios se puede ver en el grafico
que el 79% sefialo que es excelente; el 15% marco bueno; el 5% sefalo regular y el 2%

indico deficiente.
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Es importante sefialar el Chatbots dara respuestas, siempre y cuando se cumplan dos
requisitos; el primero que el docente cargue las preguntas sobre cada tema desarrollarse,
de esa forma contara con un banco de respuestas; pero por el otro lado el estudiante debe
trabajar en contar con la I6gica de preguntar con palabra clave.

El proceso de trabajar en pregunta y respuesta en este tipo de sistemas tiene un margen de
asertividad de 92% y el error es de 8% sobre preguntas que posiblemente no se encuentre

en la base de datos.

Gréfico 14: Nivel de satisfaccion del uso del Chatbot de parte del docente

m Excelente = Bueno = Regular Deficiente

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion

Esta respuesta es relevante en el sentido que el 8% indico que el Chatbots es deficiente; el

12% regular; el 24% indico bueno y el 56% que es excelente. EI 20% que esta debajo de
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la media de respuesta de criterio, posiblemente podria estar en el grupo de emigrantes
digitales o en su caso un aspecto seria el manejo de la plataforma virtual, tomando en
cuenta la gestion y admiracién de la misma, por lo cual se requiere que los usuarios, tanto
docentes y estudiantes tengas las competencias de utilizacién de herramientas de enfoque

de gestion del conocimiento.

Ahora otra opcion esta centrada en que se debe trabajar en procesos de formacion
referentes a la utilizacion de plataformas virtuales desde el enfoque integrador de

herramientas automatizadas, gestoras de informacién y conocimiento.

Graéfico 15: Nivel de satisfaccion del uso del Chatbot de parte del estudiante

2%

m Excelente = Bueno = Regular Deficiente

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion

A diferencia de los docentes, en este grafico se puede observar que el 78% tiene un nivel
de satisfaccion de uso del Chatbot, el 15% bueno; el 5% regular y el 2% deficiente. Por lo
cual los aspectos que se deben considerar en esta pregunta esta expresados al a facilidad

de uso, respuesta inmediata, nivel de asertividad de 92%.

Otro aspecto que también es un factor decision en la competencia tecnoldgica y digital
que tienen los estudiantes, siendo que son considerados nativos digitales (personas que
crecieron con la tecnologia), por lo cual durante estos ultimo afios se dio una familiaridad
del uso de distintas plataformas virtuales, las cuales tienen una interfaz amigable, pero
similar a las redes sociales, por lo cual la satisfaccion esta basada en esos elementos

expresados.

Graéfico 16: Respuesta del Chatbot sobre palabras clave

2%

5%

= Excelente = Bueno Regular Deficiente

Fuente: Elaboracién propia
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Andlisis e interpretacion

El trabajar en la basqueda de informacion desde la palabra clave es una practica que debe
ser recurrente, en el sentido que muchos motores de busqueda trabajan bajo esa ldgica,
por lo cual en los datos se puede observar que el 81% sefialo que al colocar la palabra
clave el Chatbot le facilita una respuesta con un nivel de certeza de 92%, y un margen de

error de 8%.

El 12% indico marco el criterio bueno referentes a las palabras clave; el 5% regular y el
2% deficiente.
En ese sentido debe haber un proceso de induccion sobre la busqueda de la informacion a

partir de las palabras clave.

Gréfico 17: ¢ El Chatbot permite que usted pueda reforzar sus conocimientos?

No ayuda I4%

Ayuda regularmente - 12%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion

En referencia al refuerzo o fortalecimiento del conocimiento mediante el uso del Chatbot,
el 84% sefialo que es de gran ayuda; el 12% indico que es de ayuda regular y el 4% sefialo
que no le ayuda. Cuando se habla de un asistente virtual, en este caso un Chatbot, se debe
tener claro que orienta 0 ayuda sobre un conocimiento especifico, siempre y cuando este
las consultas que el estudiante tenga y el docente cargue en su banco de datos las
respuestas solicitadas o posibles respuestas.

El 84% que sefialo que el Chatbots le ayuda de gran manera, esta consciente que para que
exista una automatizacion del conocimiento, primero debe existir interés, motivacion y
compromiso en la formacion individual, siendo que el Chatbot es simplemente un medio

que apoya a que se pueda dar la gestion del conocimiento.

Gréfico 18: ¢ El Chatbot orienta la adquisicion de conocimiento?

1%

7%

m Excelente = Bueno Regular Deficiente

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion

Sobre esta pregunta de la adquisicion del conocimiento, el 77% marco excelente, el 15%
bueno, el 7% regular y el 1% deficiente. En base a estas respuestas se debe considerar la
contrastacion del proceso formativo que se tiene en una determinada asignatura, siendo
que el Chatbot es una asistente que requiere del docente para su funcionamiento, pero la
automatizacion centra que se encontrara respuestas concretas a consultas sobre un
determinado conocimiento que ira aumentando en progreso que se de las distintas clases

que seran impartidas por el docente.

Gréfico 19: ¢ El Chatbot le facilita una respuesta que aporta su conocimiento?

2%

= Excelente = Bueno = Regular Deficiente

Fuente: Elaboracidn propia
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Andlisis e interpretacion

Sobre esta pregunta realizada a los estudiantes sobre la facilitacion del conocimiento
mediante el Chatbots, los estudiantes marcaron excelente en un 70%; 21% bueno; 7%

regular y un 2% deficiente.

Lo que se debe considerar que este Chatbot solo sera funcional si existe una aprension al
aprendizaje, en el sentido que el estudiante debe estar atento a la clase desarrollada por
el docente, para luego consultar sobre algo que tal vez tenga dudas, donde le Chatbot le

facilitara una informacion, que dependera del estudiante lo convierta en conocimiento.

Graéfico 20: ¢Con la respuesta del Chatbot usted puede gestionar su propio
conocimiento?

1%

m Excelente = Bueno = Regular Deficiente

Fuente: Elaboracién propia
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Andlisis e interpretacion

Sobre la gestion del conocimiento se puede sefialar que el 78% indico excelente, el 15%
bueno; el 6% regular y el 1% deficiente. Con esta pregunta se puede comprobar y sustentar
la idea defender donde el estudiante es el artifice de su propia formacion, del a
automatizacion de la gestion del conocimiento, el cual sera dado por la medicacién del
una Chatbot que sera utilizado por el docente, donde cargara preguntas recurrentes y

respuestas que le serviran al estudiante para gestionar su conocimiento.

3.4. FASE N° 3: DISCUSIONES

En el contexto actual se present6 una emergencia abrumadora de la evolucion, utilizacion
y aplicacion de las herramientas de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC)
en el &rea de la educacion, donde se presentd una trasformacion, evolucion y cambios de
los recursos tecnoldgicos y digitales, los cuales responden a discursos que se acufiaron
anteriormente como: Discursos apocaliptico, discurso tecnocentrista, discurso

mercantilista, discurso critico y discurso propositivo.

La gestion del conocimiento a partir de la web 1.0; web 2.0; web 3.0 y web 4.0, en el
contexto boliviano inicia en el afio 1990, donde llega el internet y se da esa apertura al
mundo digital y la conectividad con las comunidades virtuales que cada vez se hacen
fuertes con las diferentes herramientas que van apareciendo o evolucionado, que van hacia

la automatizacion mecanica o critica del conocimiento.
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La automatizacion de la gestion del conocimiento mediante el disefio de un chatbots es
parte de procesos de innovacion tecnoldgicas aplicados en la educacion superior, donde
los procesos de ensefianza aprendizaje cambias de modelos ortodoxos, tradicionales o
comunes a modelos de Machine Learning ligadas a la inteligencia artificial (Bots), que
asumen un rol de asistente virtual que puede integrarse a las plataformas virtuales

educativas.

El bots presentado tiene la capacidad de simular acciones y conductas de las personas
referente a absolver dudas de los estudiantes, donde se tiene la seguridad que el estudiante
encontrara en la plataforma virtual la respuesta referente a la pregunta que busca sobre un
determinado contenido, y no se corre el peligro de encontrar informacion erronea que

confunda al estudiante.

El docente asume un rol importante en la programacion de las preguntas y respuestas que
facilitara para que el estudiante con una palabra clave pueda encontrar respuestas sobre el

contenido buscado.

La automatizacion viene a ser una categoria de analisis practico que tiene mayor presencia
en las industrias o fabricas, donde simplemente las maquinas realizan el trabajo en
diferentes rubros como la fabricacién de autos, celulares, electrodomésticos o piezas de

computadora; esta automatizacién tiene una minima intervencion de la actividad humana.
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La principal caracteristica de esta tecnologia es la repeticion de patrones mecanicos.
Cuando se habla de la automatizacién del conocimiento en la educacion podemos
referirnos a que hay un proceso cotidiano de gestion del conocimiento el cual apoya o
ayuda a que se pueda consolidar el conocimiento donde se contrasta los aspectos tedricos
y practicos de una determinada clase o0 asignatura; esta gestion pasa por etapas como la

planificacion, innovacion, disefio, preparacion, automatizacion y consolidacion.

Para estos procesos tecnoldgicos existe un pre-requisito que esta asociado al nivel de
alfabetizacion tecnologico y digital que tienen los usuarios de las TICs, los que en este
caso son los estudiantes y los docentes universitario que deben tener cierto nivel de

competencias teoricas, actitudinales, aplicativas, practicas e innovadoras.

Las perspectivas de la utilizacion de los Bots en el area de la educacién tiene un caracter
innovador y aplicativo, que se adecua a un contexto donde las tecnologias son usadas con
un alto nivel de frecuencia en contexto sociales, familiares y educativos; este Gltimo,

donde poco o nada de experiencias aplicativas se presentaron en Bolivia.

Los bots son utilizados frecuentemente en el area de marketing de las empresas
telefonicas, publicitarias o redes sociales de mayor uso en el mundo como Facebook,
WhastApp, Telegram o Instagram, donde este bots es un asistente o colaborador virtual
que esta disponible las 24 horas del dia, lo cual contenta a los usuarios por la respuesta

inmediata que proporciona en referente al tema o contenido de busqueda. Por lo general
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la respuesta tiene un nivel de asertividad de 91%, siendo que el sistema que utiliza esta
asociada a la Inteligencia Avrtificial, Al, la cual corresponde a la Web 4.0 (sociedad de la
semantica), que trabaja con una ldgica de redes neuronales referentes al Cerebro Humano
y el Machine Learning donde la gestion del conocimiento en el cerebro y el aprendizaje

auténomo tiene las siguientes etapas:

Tabla 7: Comparacion de la funcionalidad del Cerebor Humano y el Modelo Machina

Learning
CEREBRO HUMANO — MODELO MACHINE LEARNING
APRENDIZAJE HUMANO (Aprendizaje Automatico)
Eventos pasados + soluciones Informacion en datos + algoritmos de
clasificacion.
Nuevo evento + ejecucion de accion Nuevos datos + prediccion de datos y
algoritmos.

Fuente: Elaboracion propia

Esta es un nuevo modelo de gestion del conocimiento que tiene una mirada separada, lo
cual en el area de la educacion debe ser contrastado de un aprendizaje humano a un
aprendizaje automatico mediados por las TIC, lo cual tiene una nueva perspectiva en la
educacion superior, donde estas formas de gestionar el conocimiento deben ser parte de la
universidad 4.0. que tiene caracteristicas innovadoras, tecnoldgicas e inteligentes, que
tendria que convertirse en un apoyo en los procesos de formacion de un enfoque del

Proceso de Interaprendizaje, PIA.
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Al hablar de la aplicabilidad de los Chatbot en educacion superior puede ser una
posibilidad innovadora y prospectiva, siendo que puede ser un recurso utilizable por los
docentes y estudiantes, que puede apoyar en dudas, consultas o inquietudes referente a

alguna asignatura o materia.

El bots podria asumir el rol de un auxiliar de docencia, siendo que la relacion académica
entre en el estudiante y el auxiliar de docente tiene caracteristicas de apoyo, absolver dudas
de clases desarrolladas por los docentes.

Tabla 8: Comparacion de rol del auxiliar de docencia y el Bots

ROL DEL AUXILIAR ROL DEL BOTS

Coadyuvar en el proceso de ensefianza | Coadyuvar en el  proceso de

aprendizaje. interaprendizaje.

Orientar en dudas o consultas que tengan | Orientar en dudas o consultas de los
los estudiantes en referencia a contenidos | estudiantes referentes a  temas
desarrollados por el docente. desarrollados (la respuesta es inmediata y

puede responder las 24 horas).

Elaborar material de apoyo de | Contar con motores de busqueda y

comprension de estudiantes. facilitar recursos disponibles en la Web.
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Apoyar al docente en la organizacion de

actividades académicas de una

determinada asignatura.

El docente debe cargar un banco de
respuestas referentes a contenidos de cada

clase.

Recepcionar tareas de los estudiantes

asignados por el docente.

Recepcionar las tareas o actividades en las

plataformas virtuales.

Integrarse con plataformas virtuales

Crear un banco de preguntas y respuestas

Aprendizaje individualizado para cada

estudiante.

El modelo que se presenta este disefio de Chatbot educativo tiene caracteristicas de

contrastar la teoria y practica:

Etapa N° 1

e El docente dicta la clase

e Facilita recursos (libros, videos, paginas o articulos)

e Matricula a los estudiantes en una plataforma virtual

e Integrar el Bots disefiado “Ibots”?

Etapa N° 2

2 El nombre de Ibots es disefiado con Pyton por el investigador Ivan Felix Cuevas (el disefio es tnico en el
area educativa, especificamente para la investigacion).
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e Al concluir la clase el “Ibots” estard cargado con las preguntas y respuestas
solicitadas por el estudiante.
e El estudiante preguntara sobre algin contenido, actividad o recursos requerido y

el Ibots le respondera.

Etapa N° 3
e Utilizacion del “Ibots”

o El Ibots ira generando una base de datos.

El bots disefiado como modelo beta® esta planteado para la asignatura de taller de Tesis o
Investigacion, siendo que en esta asignatura es donde se encuentra muchas falencias
formativas, por lo cual se tienen palabras clave de busqueda y respuestas referentes al
titulo, estado del arte, objetivos, justificacion, planteamiento del problema, preguntas de
investigacion (estos puntos son iniciales), lo cual en esta version beta esta en pruebay en

funcionamiento en plataformas Moodle, Chamilo o Discord.

3 El lbots es la primera version de un producto
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

Dentro de este proceso investigativo se ha podido comprobar la hipétesis planteada sobre,
si el disefio un chatbots educativo incide en la gestion del aprendizaje de estudiantes de la
Universidad Mayor de San Andrés, tomando en cuenta aspectos de autonomia y tutoria
pedagdgica, donde se puede sefialar que esta hipdtesis se comprobd cuando se utilizo el
Chatbots en el taller de Tesis I, donde se tuvo conformado un grupo de control al cual se
sometié a la utilizacion del recurso disefiado el cual tuvo una aceptacion de 92% de
funcionalidad y genero que los estudiantes de manera autdbnoma pueda gestionar su

aprendizaje con la preguntas y respuestas del Bots.

Se cumplié con el objetivo general, siendo que se logro disefiar un Chatbots que pueda
incidir a la gestion del aprendizaje, tomando en cuenta 3 aspectos fundamentales,
innovacion y novedad, motivacién e integracién de estos recursos en espacios que los

estudiantes utilizan, en ese sentido se puede concluir que hubo una incidencia favorable.

En el estado del arte y fundamentacion teoria se pudo identificar la teoria sustancial, pero
también se generd nuevas categorias tedricas referentes a la tecnologia, gestion del

aprendizaje, los chatbots en educacion, aspectos que para futuras investigacion se debe
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abordar desde el area de aplicacién y tomar como referente base los términos de

pertinencia por carrera.

Entre los hallazgos mas relevantes en el diagndstico se puede sefialar que el género de
los/las docentes no es una variable que influya en el uso de estas herramientas
tecnologicas, pero si la edad y carrera en la que esta el docente, lo cual se pudo ver en los
resultados presentados y también en las discusiones, algo que se debe tomar en cuenta a
la hora de implementar estos recursos en la educacion.

Por los resultados presentados, se pudo observar que solo el 6% utiliza la plataforma
Moodle, siendo que tiene un enfoque constructivista, dato que debe analizarse en
profundidad para la integracion de los Bots, ya que, si los docentes y estudiantes
presentaran alguna dificultad en la gestion y administracion de sus plataformas, no podrian

llegar a utilizar otro tipo de aplicaciones o programas propuestos.

Si bien los Chatbots tienen antecedentes en el uso de las redes sociales y es familiar para
los estudiantes, no se les hizo un proceso de induccion de las ventajas y desventajas que
podrian generar en areas educativas; ese mismo proceder debe realizarse con los docentes,

quienes presentan un resultado de un 82% de desconocimiento y un 0% de uso 0 manejo.

El apoyo institucional en la innovacion tecnolégica y cientifica es importante en cuanto al

guehacer educativo; se debe desarrollar programas y aplicaciones en esta area, pero no
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solo debe disefiarse y presentarse, sino el de llegar a la implementacion y de tener

procedimientos de actualizacion.

La pertinencia es un elemento que debe quedar eliminado de este tipo de propuestas, ya
que los Chatbots pueden integrarse en cualquier asignatura, carrera o facultad, siendo que
se vive en tiempos en que la tecnologia se ha convertido en parte de la vida de las personas,
por lo cual, es una competencia innovadora y critica que todo docente debe desarrollar y
fortalecer, puesto que se pudo constatar que se tiene una mirada erronea del uso de ciertas
herramientas para areas especificas, cuando en realidad, también pueden ser utilizadas en

otras ciencias.

El Chatbot tiene caracter aplicativo, el cual puede ser el inicio para empezar a trabajar en
el discurso critico y propositivo desde el area de la educacion.

La gestion del conocimiento es un elemento dinamizador y cambiante en el contexto de la
tecnologia, por lo cual docentes y estudiantes deben estar preparados para el uso de
recursos tecnoldgicos innovadores.

El “Ibots” no pretende remplazar la actividad humana o en este caso al docente o auxiliar
de docente, sino es un mediador del proceso de interaprendizaje que requiere que una
persona necesariamente maneje, gestione o programe este recurso presentado, pero se
podria asumir un discurso apocaliptico cuando la el ser humano dependa por completo de

las herramientas de las TICs.
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El Bots es compatible con las plataformas libres como Moodle o Chamilo, pero se debe
considerar el proceso de interaprendizaje con la plataforma Discord el cual tiene un
servidor que al iniciar el Ibots permite compartir todos los recursos que tiene esta

plataforma.

El Chatbot al insertarse a la plataforma Discord ya adopta un modelo de automatizacion,
siendo que la apariencia, configuracion, interfaz y utilidad permiten que se pueda utilizar
este recurso en tiempo sincrono o asincrono; ahora en el caso de la gestion del
conocimiento pasa por dos etapas que fueron identidades: la primera debe existir el
desarrollo de una clase bajo el modelo Stems, siendo que esta puede ser bajo la modalidad
presencial, virtual o semi presencial, pero en este encuentro con el docente se debe hacer

énfasis en la que estudiante gestione su conocimiento.

La segunda fase esta gestion del conocimiento se centrd en el uso de Chatbot integrado a
la plataforma Discord donde el estudiante hace sus consultas con palabras clave y
encuentra una respuesta referente a la pregunta que tiene sobre un determinado
conocimiento, donde se tiene certeza de la respuesta en un 92% y un margen de error de
8%.

La funcionalidad del Chatbot fue evaluada con el instrumento de rubricas de funcionalidad
de aplicaciones y software de la institucion Net — Learning, explico 4 criterios: excelente,
bueno, regular, deficiente, donde se tiene un 93% de funcionalidad y un 7% de una

funcionalidad deficiente, este dato se debe a la personalizacién y trabajo colaborativo; de
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los 8 criterios 6 fueron cumplidos con el indicador bueno o excelente, lo cual nos hace

concluir que el Bots es un recurso educativo til, que puede perfeccionarse.

4.2. RECOMENDACIONES

e Disefiar un Chatbot educativo puede ser una gran oportunidad para los docentes y
estudiantes, vistos desde el discurso critico y mercantilista, lo cual debe definirse.

e Los diagndsticos son determinantes para la proyeccion del disefio, lo cual debe
implicar mayor tiempo y aplicacién de instrumentos desde el enfoque mixto.

e Se debe pensar en dos aspectos de la funcionalidad de los Chatbots sobre los
criterios de personalizacion y trabajo colaborativo en posteriores disefios.

e Se debe desarrollar o aplicar instrumentos referentes a la integracién de
complementos a las diferentes plataformas educativas, siendo que solo Discord fue
una de las plataformas que cuenta con un servidor.

e Lagestion del conocimiento solo se dara si el docente genera en una primera etapa
un proceso de induccidn, proceso de interaprendizaje, para luego utilizar con sus
estudiantes el Chatbots para que pueda absolver dudas.

e Se debe contar una guia o0 manual de utilizacion de plataformas educativas, pero
principalmente en esta tesis Discord.

e Este es un disefio Beta, el cual en posteriores investigaciones puede ser mejorable

y de esa forma ser un aporte para los procesos educativos.
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FICHA DE ENCUESTA N° 1
(DOCENTES DE LA UMSA)

Estimado/a docente tenga la amabilidad de llenar la siguiente encuesta que tiene preguntas cerradas y
abiertas, las cuales son parte de un estudio sobre las Perspectivas del Chatbots en la educacion.

Toda la informacién recabada serd utilizada solo para procesos académicos y se mantendra en reserva
informacion personal.

I DATOS GENERALES:
Género:L 1 v 1 ™m Carrera en la que dicta clases: Edad:

Categoria de docente: Profesion:

1. CONOCIMIENTO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

1. ¢Usted sabe que son los Chatbots?
sil] No[]

Si la respuesta fuese Si, que utilidad le da a esta herramienta.........

2. ¢Usted utiliza algun asistente de automatizacion en su plataforma virtual educativa
sil_1 No[]

Si la respuesta fuese Si, que asistente utiliza....

3. De las siguientes opciones, cual considera que es la funcidn del Chatbots
a) Apoya con mensajes automaticos
b) Respuestas automatizadas programadas
c) Parte de la inteligencia artificial
d) Sirve para chatear en redes sociales
e) Tiene el rol de comunicarse con los usuarios a través de mensajes de texto
f) Otros..........

4. Enumere segun grado de mayor frecuencia del uso de los Chatbots
En paginas web de marketing
En plataformas virtuales educativas
En sitios virtuales de empresas e instituciones que dan servicio al cliente
En redes sociales (Facebook, WhatsApp, Telegram, Instragram y otros)
Paginas web de hospitales o centros de salud

5. Si usted utiliza un Chatbot en que le ayuda y/o apoya en su actividad docente
R.
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APLICACIONES EDUCATIVAS

actividades y recursos
en la plataforma

6. Qué plataformas educativas utiliza para desarrollar sus clases (Puede marcar mas de una
opcion)
a) Moodle institucional
b) Moodle personal
¢) Classroom
d) Edmodo
e) Schoology
f) Chamilo
g) Blackboard
h) Milcrosof Teams
i) NEO
j) Canva
k) WhastApp
) Facebook
m) Otros......
7. Qué herramienta de videoconferencia utiliza para desarrollar sus clases de tiempo sincrono
(Puede marcar mas de una opcion)
a) Zoom de paga
b) Zoom gratuito
¢) Google Meet institutional
d) Google Meet personal
e) Jistsi Meet
f) GotoMeeting.
g) Webex
h) Otros.....
8. Usted utiliza otras herramientas virtuales como aplicaciones o espacios web educativos
Si No
Si la respuesta fuese SI, que herramientas utiliza..................
9. Podria sefialar algunos aspectos negativos de la virtualidad en base a su experiencia
V. DEDICACION DE SEGUIMIENTO Y RESPUESTA ESTUDIANTIL
10. Dénde considera que se invierte mayor tiempo en la modalidad virtual
Poco tiempo Tiempo regular Mucho tiempo
Administrar las

Planificar las clases

Preparar el material para
las clases

Preparar  actividades
para las clases.
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Revisar las tareas

11. Cuando sus estudiantes tienen alguna duda sobre los contenidos desarrollados en clase
como absuelve esas dudas:
a) Les respondo en la siguiente clase
b) Utilizo el espacio de consulta de la plataforma virtual
¢) Lo hago por WhatsApp grupal
d) Uso el correo electronico
e) Otro

12. ¢Cudl es su opinidn sobre un asistente virtual en la materia que dicta?
R.
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FICHA DE CUESTIONARIO N° 1
(ESTUDIANTES)

Estimado/a estudiante tenga la amabilidad de llenar el siguiente cuestionario que tiene preguntas cerradas
referentes a la funcionalidad del Chatbots en la educacion.

Toda la informacion recabada serd utilizada solo para procesos académicos y se mantendra en reserva
informacion personal.

V. DATOS GENERALES:
Género: Ll \ [ M Carrera en la que estudias: Edad:

Marque la respuesta que usted considere.
1. Integracion del Chatbot con plataformas virtuales

Excelente ]  Bueno [ Regular [] Deficiente []
2. EIl Chatbot responde a las consultas que usted plantea

Si [ No [
3. ¢Cudl es la respuesta del Chatbot?

Excelente ]  Bueno [ Regular [] Deficiente
4. Nivel de satisfaccion del uso del Chatbot de parte del estudiante

Excelente []  Bueno [ Regular [] Deficiente
5. Respuesta del Chatbot sobre palabras clave

Excelente []  Bueno [ Regular [] Deficiente
6. ¢EI Chatbot permite que usted pueda reforzar sus conocimientos?

Ayuda de gran manera [] Ayuda regularmente [ Noayuda [
7. ¢EIl Chatbot orienta la adquisicién de conocimiento?

Excelente [  Bueno [ Regular [] Deficiente []
8. ¢EIl Chatbot le facilita una respuesta que aporta su conocimiento?

Excelente ]  Bueno [] Regular [] Deficiente []
9. ¢Con la respuesta del Chatbot usted puede gestionar su propio conocimiento?

Excelente ]  Bueno [] Regular [] Deficiente []
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