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Resumen: El avance tecnoldgico y las nuevas formas de comunicacién demandan acciones diversas para ges-
tionar la docencia universitaria, mas alin con la situacion que se vive en la actualidad tras un marcado distan-
ciamiento social a causa de la pandemia por el virus responsable de la COVID-19. En este sentido, y valorando
el alcance de herramientas tecnoldgicas mas intuitivas, es posible considerar que la Inteligencia Artificial (IA)
pueda ser complemento de la persona docente para agilizar los procesos de comunicacion en la formacion del
estudiantado. La importancia del estudio consiste en socializar la experiencia del disefo e implementacion de
un chatbot en procesos de ensefianza-aprendizaje desarrollado durante la emergencia sanitaria para agilizar la
labor del profesorado en la atencién de consultas, facilitando con ello que se destine maés tiempo a las labores
académicas de la asignatura. Lo anterior fundamento los intereses de la presente investigacion de tipo explo-
ratoria y descriptiva, a partir de la aplicacién del chatbot llamado “BOT0210" en la Cétedra de Tecnologias de
Informacion de la UNED de Costa Rica. La herramienta se utilizd por una muestra de 202 participantes, durante
el primer cuatrimestre 2020. Entre los hallazgos obtenidos, se resalté el uso frecuente y las impresiones positivas
del "BOT02010" por parte de la poblacion estudiantil y el profesorado en relacion con la informacién facilitada
sobre las actividades y la logistica de la asignatura para la cual se cre6 el asistente virtual como apoyo a la gestion
del personal docente.

Palabras clave: Aplicacion informética, Inteligencia Artificial, comunicacién, docencia, ayuda educativa, COVID-19

Abstract: Technological growth along with the new communication models call for different actions to manage
teaching at a higher education level; specially now, considering the notable social distancing situation currently
lived due to the pandemic caused by the virus responsible for COVID-19. In these sense, taking into account the
extent of the most intuitive technological tools, it is possible to consider that Artificial Intelligence (Al) could
actually be a teaching complement which accelerates communication processes in the training of students.
The importance of this study lies at the root of socializing the experiences of designing and implementing a
chatbot in the teaching-learning processes developed during the present health emergency in order to alleviate
the teacher’s attention hours, thus creating more time for the academic chores of their teaching subject. The
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aforesaid, gives birth to the interest in this exploratory and descriptive research, based on the application of
the chatbot called “BOT0210" in the Information Technology Chair of the UNED of Costa Rica. The tool was used
by a sample consisting of 202 participants, during the first semester of 2020. Among the obtained findings
and according to the information provided, the frequent use and positive impressions of the “BOT02010" were
highlighted by the student population and the teaching staff regarding the activities and logistics of the subject
for which the virtual assistant was created to support teaching staff management.

Key Words: Apps, Artificial Intelligence, communication, teaching, educational aids, COVID-19

Resumo: O avanco tecnoldgico e as novas formas de comunicacdo exigem diversas acdes para administrar
0 ensino universitario, ainda mais com a situacao que estamos vivendo atualmente apds um distanciamento
social marcado devido a pandemia causada pelo virus responsével pela COVID-19. Neste sentido, e valorizando
o escopo de ferramentas tecnoldgicas mais intuitivas, € possivel considerar que a Inteligéncia Artificial (IA) possa
ser complemento ao professor para acelerar os processos de comunicacao na formacao dos estudantes. A
importancia do estudo consiste em socializar a experiéncia da concepcao e implementacdo de um chatbot em
processos de ensino-aprendizagem desenvolvidos durante a emergéncia sanitaria para acelerar o trabalho do
corpo docente na atenc¢do de consultas, facilitando assim que mais tempo seja gasto nas tarefas académicas
da disciplina. Esta foi a base para os interesses da presente pesquisa exploratoria e descritiva, baseada na
aplicacdo do chatbot chamado “BOT0210" na Cétedra de Tecnologias de Informacdo da UNED na Costa rica. A
ferramenta foi utilizada por uma amostra de 202 participantes durante o primeiro quadrimestre de 2020. Entre os
resultados obtidos, destacou o uso frequente e as impressoes positivas do “BOT0210" pela populacao estudantil
e professores em relacdo as informacoes fornecidas sobre as atividades e logistica da disciplina para a qual foi
criado o assistente virtual para apoiar gestdo do pessoal docente.

Palavras-chave: Aplicacdo informética, Inteligéncia Artificial, comunicacdo, docéncia, assisténcia educacional,
COVID-19

INTRODUCCION

La “nueva normalidad” en la que se desarrollé la docencia, a causa de la pandemia por el virus respon-
sable de la COVID-19, representé un desafio para el sector educativo, desde la rapida adquisicion de
competencias de alfabetizacion mediaticas e informacionales (AMI), asumida por parte de los actores
educativos en cuanto al “conocer” y “entender” el funcionamiento de diferentes herramientas tecnolo-
gicas y medios de comunicacién, hasta el empoderamiento de la informacién para la construccién de
contenido usado como recurso educativo por el estudiantado en diferentes asignaturas (Wilson, Grizzle,
Tuazon, Akyempong & Cheung 2011).

De una u otra forma, las experiencias de los Ultimos meses del personal docente, del estudiantado y de
los padres de familia han permitido el logro de una mayor interaccion de las herramientas tecnoldgicas
y la diversificacion de estas para propésitos educativos, mas que informativos o de ocio. Con ello, se ha
logrado la formacién de una sociedad alfabetizada cada vez mas responsable y comprometida con su
realidad.

En la ultima década, el uso de la tecnologia en la vida diaria se incrementd y no es de extrafiar que ta-
les cambios demanden mejoras sustanciales en el sector desde el cual se forma para la vida (Vifals &
Cuenca, 2016). Por tanto, la docencia, como actividad dialéctico-sistémica, tiene el reto de reinventarse
y de nutrirse, apoyandose de una variedad de herramientas y recursos para ofrecer espacios de apren-
dizaje que respondan a diferentes realidades y necesidades de la sociedad, cada vez mas disruptivas, en
las que se desenvuelve el estudiantado.

Estudios recientes, con perspectivas de una educacién futurista, realizados por la UNESCO (2020), visua-
lizan la Inteligencia Artificial o (IA) como el bien comun en los ecosistemas de educacién. Para Barcel6
(2008) y Badard, Ibafez & Agliero (2013), la (IA) puede entenderse como un sistema computacional que
emula la inteligencia del cerebro humano, puesto que muestra ciertas caracteristicas asociadas a con-
ductas humanas y algun grado de inteligencia.
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Por su parte, Rouhiainen (2018) sefialé que una de las facilidades de los sistemas computacionales es
gue pueden aprender sin estar programados para esa funcion y los dividié en tres subconjuntos de
aprendizaje: supervisado, no supervisado, y de refuerzo. De esta forma, tales funciones le permiten a la
(IA) realizar predicciones o sugerencias a la persona, consideradas por el sistema computacional como
importantes para atender el desarrollo de diferentes procesos en la cotidianeidad.

Conrespecto a lo anterior, cada vez es mas frecuente encontrarse con un material interactivo-predictivo,
una aplicacién intuitiva o un buscador inteligente que, ademas de brindar la informacién solicitada,
guarde y organice los gustos de busqueda y, en un mediano plazo, aprenda, recomiende o realice pre-
dicciones de la informacién que necesitamos. Tal es el caso de aplicaciones como Spotify, Facebook,
Instagram, Pinterest, Amazon, o buscadores como Siri de Apple, Sound Hound de Android, Google,
Bing, entre muchos otros.

Pues bien, desde la interaccion en los ecosistemas educativos, segun UNESCO (2020), se ve necesario
diversificar la accion de la persona docente, no sustituyendo su rol primario como formador y guia,
pero si contando con estos apoyos tecnoldgicos desde la (IA), los cuales posibilitan una comunicacién
mas inmediata, rapida y permanente al estudiantado que, de acuerdo con Lucking, Holmes, Griffiths y
Forcier (2016), pueden convertirse en valiosas herramientas de apoyo para la labor del profesorado, por
ejemplo: “en la recoleccion de datos de asistencia a clases o presentacion de tareas dando seguimiento
preventivo al estudiantado” (p.24).

En esta misma linea, se resalta el uso de los chatbot o asistentes virtuales, cuyos algoritmos estan dise-
nados con el objetivo de imitar un didlogo entre el usuario y un asistente virtual. El cliente estd dentro de
una simulacion que imita una conversacion activa entre un emisor, quien da la informacion, y un recep-
tor, que recibe el mensaje por medio de una interfaz basada, principalmente, en texto o mensajeria con
aplicaciones para enviar y recibir mensajes. A la vez, este tipo de programas informaticos que trabajan
de forma independiente se pueden conectar por medio de plataformas de mensajeria como Messenger
de Facebook, WhatsApp o Microsoft Teams (Jee, 2019).

Esta tecnologia no es reciente. El primer chatbot disefado fue Eliza, en 1966, por Joseph Weizenbaum,
que simulaba a una terapeuta (Darzentas, Vouros, Vosinakis & Arnellos 2008). En 1972, otro chatbot lla-
mado Parry simulaba el habla de un paciente con esquizofrenia paranoide. Sin embargo, no fue hasta el
siglo XXI que, mediante el SmarterChild, las bases de este tipo de tecnologia toman mas fuerza.

Autores como Mancilla, Ebrat & Capacho 2014 y Khan & Das 2018, concuerdan en que estos asistentes
virtuales o chatbots son programas informaticos que procesan la entrada en lenguaje natural de un
usuario y generan respuestas inteligentes y relativas que son enviadas de vuelta al usuario. Asi mis-
mo, pueden implementarse como apoyos de ayuda, de comunicacidon o de informacién usando un
Procesamiento de Lenguaje Natural o (PLN).

Para desarrollar un asistente virtual, es necesario utilizar los algoritmos que permitan determinar, de
manera rapida y 4gil, alguna solucion a situaciones determinadas a partir de aprendizaje previo. Como
ejemplo de lo anterior, Lopez Garcia, en el afo 2019, incursioné en el disefio de un chatbot llamado
“Gripebot”, como propuesta informativa a ser usado en una campana de educacion de la salud para la
gripe, con el objetivo de informar a la poblacién de Navarra, Espaia, sobre los tipos y patologias de gripe
desarrolladas en las estaciones de otofo e invierno en los ultimos afos, a partir de datos obtenidos por
la Organizacién Mundial de la Salud (OMS).

Entre los hallazgos del estudio, resalté la viabilidad y la aceptacion de la herramienta, tanto por el perso-
nal de salud como la poblacién consultante, pues se evidencio la inmediatez al brindar la informacion.
Se confirmé que es una herramienta de uso muy reciente, la cual “esta ganando interés, evidenciando
grandes ventajas en su uso y facilidad de interaccién por parte de los usuarios” (Lépez Garcia, 2019, p.31).
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De acuerdo con Sheth (2016), existen varias plataformas para desarrollar “bots” conversacionales con-
siderados como ecosistemas en linea. Algunas de las principales plataformas identificadas y analizadas
como base para el disefio del modelo “BOT0210" fueron las siguientes:

«  Facebook “Bots for Messenger”: es una herramienta que permite a los usuarios de la red social de-
sarrollar un chatbot integrado al Messenger de Facebook sin necesidad de ser un experto en in-
formatica. La herramienta tiene caracteristicas como una aplicacién para el envio y recepcién de
mensajes, uso de una serie de plantillas genéricas que pueden ser personalizadas y, ademas, permi-
te la creacion de una pantalla de inicio, Unica para cada bot.

«  Pandorabots: esta empresa tiene una serie de servicios, por medio de plataforma web, que soporta
el desarrollo de “bots”. Para Culbertson (2016), esta aplicacidon permite el manejo de la plataforma
en linea y el manejo de varios lenguajes de programacién tales como Java, Python, Ruby, entre
otros.

«  Chatfuel: sus principales caracteristicas son que posee interfaz facil y amigable con el usuario, per-
mite trabajar con una légica de bloques de preguntas y respuestas de manera ordenada, es de in-
tegracion sencilla con otras herramientas de desarrollo, facilita el seguimiento diario de la actividad
del chat y, ademas, brinda opciones para sacar las estadisticas de uso.

Desde el marco contextual de la investigacion, el incremento de las consultas hechas a la Catedra duran-
te la situacion de emergencia sanitaria, la incertidumbre del estudiantado y profesorado ante el cambio
de fechas para el desarrollo de procesos académicos, cierre de sedes universitarias y cambios en pro-
cedimientos institucionales para sobrellevar el cuatrimestre, insté a que la Catedra tomara conciencia
sobre la busqueda de mecanismos que resultaran ser efectivos en la comunicacién con el estudiantado
para atender las consultas de forma inmediata durante veinticuatro horas los siete dias de la semana.
Gracias a esto, se aprovecharon las posibilidades que aporta la (IA) y se consideré un listado de consul-
tas frecuentes realizadas a la Catedra que sirvié para crear el disefio del “chatbot”. Este fue programado
para atender consultas administrativas y académicas sobre fechas especificas de entregas de trabajos,
realizacion de examenes, comunicados institucionales, informacién de la Catedra y otra informacién
propia de la asignatura Introduccién a la Computacién (0210) que, para ese momento, contaba con una
poblacién de 385 estudiantes matriculados durante el primer cuatrimestre del presente afo.

Dicha iniciativa tuvo la intencidn de apoyar la gestién del personal docente, disminuir el exceso de con-
sultas repetitivas generadas al chat, al correo y en foros de la plataforma educativa de Moodle, para que
el profesorado pudiera concentrarse en otras labores de la asignatura requeridas a causa de la emergen-
Cia sanitaria, como la modificacién de las pruebas ordinarias a pruebas digitales, capacitaciones para el
uso de herramientas de comunicacién como el Teams, Webex o ZOOM, disefio de video tutorias y otros
materiales de apoyo a la mediacion de la asignatura.

En este sentido, desde la situacion de contexto detallada, el marco informativo y los antecedentes brin-
dados, la investigacion planted como interrogante conocer si la herramienta “chatbot” puede funcionar
como apoyo a la docencia en la asignatura Introduccién a la Computacién, para mantener una comuni-
cacion mas efectiva con el estudiantado de la asignatura desde las ayudas educativas y de informacion
brindadas.

El objetivo general consistié en el disefio de la herramienta “chatbot” como apoyo a la docencia en la
asignatura Introduccién a la Computacién (0210) para agilizar la gestién docente durante el distancia-
miento social por el virus responsable de la COVID-19.

REVISTA INNOVACIONES EDUCATIVAS
Correo: innoveducativas@uned.ac.cr

11

Articulo protegido por licencia Creative Commons

Educacion en tiempos de pandemia: estrategias para la mejora de los procesos educativos



Educacion en tiempos de pandemia: estrategias para la mejora de los procesos educativos

Revista Innovaciones Educativas / ISSN 2215-4132 / Vol. 22 / No. Especial / Octubre, 2020

Asi mismo, como objetivos especificos estan:

« Conocer la frecuencia y el uso de la herramienta chatbot desde los aportes de la poblacion estu-
diantil y el personal docente de la asignatura Introduccién a la Computacién en la interaccién con el
chatbot “BOT0210” durante el primer cuatrimestre del 2020.

« ldentificar las ventajas de usar herramientas con algoritmos de (IA) como apoyo a la labor del profe-
sorado en las asignaturas de la Catedra Tecnologias de la Informacién.

Del disenno de la herramienta

El estudio se desarrollé en una primera fase experimental y de prueba para mejoras, durante el primer
cuatrimestre del 2020. Su propésito es agilizar la labor del profesorado, dada la situacion de distancia-
miento social a causa de la emergencia sanitaria.

Desde el disefio de la herramienta chatbot, como primera etapa de disefo, se identifico el programa que
asegurara un uso masivo entre el estudiantado y que fuera de facil acceso. Por esa razon, se escogio la
aplicacién Chatfuel, la cual utilizé una integracion con el servicio de mensajeria “Messenger” de la red
social de Facebook, informacién que se ampliara mas adelante.

Seguidamente, se hizo un rastreo de las consultas académicas y administrativas frecuentes, por parte de
la poblacién estudiantil de la asignatura 0210, realizadas durante el segundo y tercer cuatrimestre del afio
2019y el primer cuatrimestre del afo 2020, momento en que se inicié con la situacién de emergencia sa-
nitaria. Este rastreo se dio mediante los correos electrénicos recibidos por el encargado de la Catedra de
Tecnologias de la Informacién y reenvio de mensajes por parte del personal docente. Para estos efectos, se
realiz6 un diagrama de flujo que permitiera esquematizar el disefio del chatbot, ver Figura 1.

Figura 1. Diagrama de flujo del disefio del Chatbot “Bot0210”
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Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Como segunda etapa de disefio, una vez consideradas las consultas de mayor frecuencia y la funciona-
lidad del disefio desde el diagrama de flujo, se reviso entre las plataformas investigadas para la creaciéon
de un chatbot (descritas en el apartado anterior), cual de las mencionadas podria contar con caracte-
risticas como libre acceso, facil interaccién, y ser usada por una poblacién de al menos 400 estudian-
tes. Basado en estas caracteristicas y en la operatividad de la herramienta, se seleccioné la plataforma
“Chafuel” para realizar la implementacién del “Bot0210”, puesto que puede configurarse para usar el
motor de entrega de mensaje del servicio de mensajeria del “Messenger” de Facebook.

Esta se integrd al servicio de mensajeria del “Messeger” que, de una manera nativa, permitié configurar
una opcion gratuita para dar atencién a una cantidad de usuarios que va de uno a 1000. En caso de pre-
cisar servicios a un numero mayor de usuarios, se debe acceder a la versiéon de pago.

Para la validacion de la herramienta, dado que es un primer esfuerzo realizado en fase experimental, se
realizdé desde dos vias:

«  Con un equipo de profesores expertos en informdatica, quienes revisaron la versién inicial y realiza-
ron aportes para la mejora, se examind la pertinencia del programa y del Messenger al cual se ligé.

+  Antesde suaplicacidn, la versién mejorada se socializé con el especialista de la Catedra Tratamiento
de la Informacidn, quien revisé la viabilidad de las preguntas y formas de respuestas ofrecidas a la
poblacién estudiantil.

Estos procesos de prueba y validacion se realizaron en los meses de marzo e inicios de abril del presente
ano.

A continuacion, se presentan evidencias del ChatBot “Bot0210” en su fase final de disefio en la Figura 2:

Figura 2. Capturas de pantalla fase final de disefio. Chatbot “Bot0210”
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Fuente: evidencias del disefio del Chatbot, 2020.
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MATERIALES Y METODOS

Desde su disefio, la investigacion es de tipo exploratoria y descriptiva, ya que es la primera vez que
la Catedra incursiona en el disefio y la puesta en marcha de la herramienta usando la (IA) desde sus
algoritmos, pues desde la teoria y experiencias previas en otros contextos, se puede dar detalle de las
utilidades y facilidades de la herramienta. Por otro lado, a partir de los resultados logrados, se puede dar
respuesta a la interrogante planteada en el estudio. Asi mismo, este trabajo es de enfoque cuantitativo,
ya que considera el alcance de los objetivos, el disefio del instrumento, el uso de técnicas de analisis y el
tratamiento dado a la informacién recolectada (Bisquerra 2014).

El universo de estudio de la investigacion fue de 385 estudiantes matriculados en la asignatura 0210 y
de 15 docentes durante el primer cuatrimestre 2020, para un total de 400 sujetos. La muestra de 202
sujetos en total se obtuvo mediante una seleccidn no probabilistica e intencionada, de forma que se
considerd al estudiantado quien, de forma voluntaria, dio uso, interactud con la herramienta y contesté
el instrumento a lo largo del primer cuatrimestre del presente afo, al igual que la totalidad del perso-
nal docente. La caracterizacién de la muestra estuvo distribuida por 187 estudiantes, mayoritariamente
adultos jévenes, con un rango de edad de 18 a 28 aios (70%), donde el 75,2% son mujeres y el 24,8%,
hombres, distribuidos en las siete provincias de Costa Rica. Desde su récord académico en la institucion,
se identificd que mas del 70% tiene cursados y aprobados mas de tres cuatrimestres en la UNED y la
mayoria pertenece a la Carrera de Administracion de Empresas; lo cual evidencié que la asignatura se
oferta principalmente para la carrera de la Escuela de Ciencias de la Administracion, donde el género
predominante es el femenino y se trata de una poblaciéon con un conocimiento de medio a alto en el
modelo de educacién a distancia y aprendizaje en linea.

Por su parte, el personal docente estuvo conformado por 15 colaboradores de la Catedra Tecnologias de
la Informacioén (12 hombres y 3 mujeres), quienes participaron en la investigacion; todos ellos con grado
de Maestria, mas de tres cuatrimestres de trabajar en la Catedra y con un rango de edad entre los 38 a
50 anos.

Para la recoleccion de datos e impresiones, se uso la técnica de encuesta, mediante la aplicacién de un
cuestionario electrénico disefiado con la Plataforma de encuestas Limesurvey a disposicién en la UNED.
El instrumento llamado Herramientas de realidad virtual: explorando el Chatbot, se integré de tres partes
o items: informacién sociodemogréfica (5 elementos), uso de la herramienta (8 elementos), y recomen-
daciones para la mejora (pregunta abierta). Se conformé por 13 preguntas cerradas y una pregunta
abierta, fue previamente validado por expertos en tecnologia y educacién y, una vez mejorado, se envio
el enlace a estudiantes y personal docente.

En cuanto a los estadisticos de fiabilidad, el a de Cronbach evidencié que el instrumento obtuvo un valor
de 0,87 en la valoracion del item “uso de la herramienta”, lo cual demostra una alta fiabilidad en el disefio
del item y, con ello, alta confiabilidad de los datos obtenidos.

Seguidamente, para el analisis de datos, se trabajé con técnicas de analisis descriptivo y frecuencias
usando la herramienta estadistica SPSS. Posteriormente, la presentacién de resultados se realizd6 me-
diante el andlisis de las siguientes variables:

- Conocimiento de la herramienta: experiencias previas en la interaccién con herramientas similares.

«  Frecuenciay uso de la herramienta: considera aspectos como interaccion con el chatbot, aprendiza-
je en el uso de la herramienta y utilidad del Bot0210.

«  Ventajas del Bot0210 como herramienta de apoyo a la docencia: aportes realizados por el personal
docente y estudiantado sobre la herramienta.
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RESULTADOS

El apartado presenta los resultados obtenidos de las variables: conocimiento de la herramienta, fre-
cuenciay uso de la herramienta y ventajas del Bot0210 como herramienta de apoyo a la docencia, con la
intencion de dar respuesta a los objetivos planteados en la presente investigacion.

Conocimiento de la herramienta

Las experiencias previas demarcan, generalmente, una gran diferencia en el desarrollo e implemen-
tacién de cualquier iniciativa o innovacion. Shank (2011) sefalaba que, a medida en que se adquieren
aprendizajes desde la practica, el ser humano puede establecer conexiones en favor del funcionamiento
y ejecucién de determinada accion en diferentes escenarios. De ahi la importancia de esas experiencias,
pues, de forma inconsciente, alguna idea se tendra sobre el uso de algun dispositivo o herramienta,
sobre todo en el area tecnoldgica.

Para la investigacion, fue importante determinar el conocimiento previo que tenian las personas parti-
cipantes en el uso de herramientas de (IA) tipo chatbot, por esa razén y con el propésito de indagar un
poco sobre el conocimiento y uso de estos asistentes virtuales con formato de Messenger, se les consul-
t6 si habian tenido la experiencia de conocimiento sobre los “chatbots” de Facebook Messenger o algun
otro similar. Los resultados obtenidos evidenciaron que mas de 150 participantes ( aproximadamente
70%) no habian interactuado o conocido de una herramienta de este tipo, lo que por un lado significé
un aspecto novedoso para la Catedra como experiencia piloto en la implemetacion del Bot0210. Sin
embargo, también generd la duda, pues podia ser probable que el nombre de la herramienta fuera lo
que descolocé el conocimiento, no asi el manejo instrumental de un Messenger de Facebook, como se
apreciara mas adelante con la variable de frecuencia y uso de la herramienta. Los datos sobre el conoci-
miento del chatbot se pueden apreciar en la Tabla 1.

TABLA 1
Conocimiento del chatbot
Criterios Frecuencia Porcentaje
Nunca 71 35,1
Es mi primera vez 80 39,6
Al menos una vez 25 124
Anteriormente los habia usado 26 12,9
Total 202 100

Fuente: Datos del cuestionario en SPSS, 2020.

Frecuencia y uso de la herramienta

Se entiende la frecuencia como la cantidad de veces que se repite una acciéon en un periodo de tiempo
determinado (Bisquerra, 2014). Estudios realizados por UNIMER, sobre medios de comunicacion y redes
sociales (UNIMER 2018), aportaron que, en nuestro pais, asi como en otras partes del mundo, herramientas
como WhatsApp, YouTube, redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter y, ahora, otras aplicaciones
para crear avatares y videos como Tik-Tok, estan entre las herramientas de mayor uso desde un nivel de
informacion, comunicacion y entretenimiento. Con la pandemia por el virus responsable de la COVID-19, el
uso de estas herramientas se triplic e involucrd, también, su uso hacia lo formativo y lo laboral.
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A partir de los antecedentes con los que se contaba sobre la frecuencia de uso de estas herramientas, se
considerd necesario consultar al estudiantado y al personal docente, sobre el tiempo que se le suele de-
dicar a programas de mensajeria como Facebook o WhatsApp para hacer un estimado de la usabilidad
que le podrian dar al Bot0210 e, incluso, valorar la viabilidad de un Bot0210 2.0 mds adelante.

Entre los resultados, se evidencié una alta frecuencia en el criterio “Mas de tres horas” (42,6%) en el
uso de herramientas de mensajeria; el equivalente a més de 180 minutos de uso diario. Asi mismo, se
revisaron los criterios “De una a dos horas” y “Dos a tres horas”, pues con ello fue posible determinar
que aproximadamente un 46,1% estd entre el rango de uso de 60 a mas de 120 minutos por dia en el
acceso a estos medios de comunicacion, lo cual coincidié con estudios realizados en el tema (UNIMER,
2018). Ademas, la investigacién tuvo resultados favorables con respecto a la frecuencia en el uso, por
lo que se estimo que el Bot0210 podria ser una herramienta con alto potencial de uso frecuente y sin
presentar problemas en su operatividad o manejo, ya que su interfaz fue disefiada de forma similar a un
Messenger de Facebook. Se pueden apreciar los detalles de la informacion en la Tabla 2.

TABLA 2
Tiempo de uso de mensajeria FB Messenger o WhatsApp
Criterios Frecuencia Porcentaje
No lo suelo usar 2 1,0
Menos de una hora 21 10,4
De una a dos horas 46 22,8
De dos a tres horas 47 233
Mas de tres horas 86 42,6
Total 202 100

Fuente: Datos del cuestionario en SPSS, 2020.

Seguidamente, profundizando en el uso de la herramienta, se analizaron aspectos como la interaccion
con el chatbot, el aprendizaje en el uso de la herramienta y la utilidad del Bot0210. En ese sentido, se
les consulté a las personas participantes si la interfaz de la herramienta les habia resultado amigable
y sencilla. Entre los hallazgos se obtuvo que 154 personas (mas de un 75% de la muestra participante)
indicaron estar entre los criterios de acuerdo y totalmente de acuerdo con que el Bot0210 si era una
herramienta de sencilla manipulacion.

Respecto al aprendizaje en el uso de la herramienta, mas del 80 % evidencié estar de acuerdo en que
el aprendizaje fue rapido y que no requirié una explicacién extra para entender la dindmica de uso. Por
otro lado, desde la utilidad del Bot0210, mas de 180 personas coincidieron con que la herramienta de (IA)
si contribuyé en atender dudas académicas de la asignatura. Ademads, indicaron que estarian dispues-
tos, en un mediano plazo, a usar la misma herramienta para solventar dudas de indole administrativo e
informativo de la asignatura.

Finalmente, se les consulté sobre la posibilidad de implementar esta misma herramienta en otras asig-
naturas y el 80% de la muestra determiné que estarian de acuerdo con el planteamiento sefalado.
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Ventajas del Bot0210 como herramienta de apoyo a la docencia

Se le consulté al personal docente y al estudiantado sobre qué tipo de recomendaciones realizarian al
chatbot y qué ventajas notaron al usarlo. Se aportan algunas respuestas en breve, de las ventajas iden-
tificadas al usar el Bot0210:

“El uso fue facil, el programa es sencillo. En lo personal, me gusté” (J. Arce, comunicacidn personal, 13
de abril del 2020).

“Me parece muy util y de mucha ayuda para tener mas claro y presente las fechas, tanto de las activida-
des como de los examenes” (A. Benavides, comunicacion personal, 14 de abril del 2020).

“Fue muy facil como utilizarlo y me brindé de forma rapida respuesta a mi duda” (G. Rivas, comunicacion
personal, 14 de abril del 2020).

“Me parece muy util, sé que ahiva a estar en cuanto tenga una duda” (R. Murillo, comunicacién personal,
01 de mayo del 2020).

“La aplicacién me parece una iniciativa muy buena para los estudiantes y asi poder aclarar dudas mas
facilmente, me gustaria que mas materias usaran la aplicacion para mejorar la comunicacion” (C. Loria,
comunicacion personal, 18 de mayo del 2020).

Por otro lado, también se evidencié una serie de recomendaciones para la mejora del chatbot, entre las
que se detallan las siguientes:

“Se podria implementar el uso de palabras claves para acceder con exactitud a la informacion que se
requiere” (P. Sdnchez, comunicacién personal, 14 de mayo del 2020).

“Anunciar por otros medios como correos, mensajes de textos u otros, para que las personas tengan
conocimiento de esta valiosa herramienta” (A. Valerio, comunicacién personal, 14 de mayo del 2020).

“Que todas las materias tengan esta opcion en la UNED. Que exista una manera para que las personas
no videntes puedan utilizarla también. Que traiga las instrucciones de los trabajos a realizar, ya que la
herramienta es muy Util y rdpida para facilitar el acceso a instrucciones también” (S. Morales, comunica-
cién personal, 14 de mayo del 2020).

“Me gustaria saber si es posible que el chatbot le envie un mensaje de recordatorio al chat sobre el inicio
o la finalizacién de las asignaciones, eso seria de gran ayuda” (A. Montiel, comunicacién personal, 15 de
mayo del 2020).

“Que publiquen actualizaciones o temas referentes al curso o carrera que se esté cursando. Mas interac-
cién con los estudiantes, mas contenido, que agreguen temas informativos e importantes para el estu-
diante, que le sea de util en el curso y a futuro” (K. Quirds, comunicacién personal, 27 de abril del 2020).

Entre los aportes, resalté la peticion de una participante, quien recomendd se le incorporaran otros
componentes para hacerlo accesible a la poblacion no vidente, de forma que, ademas de poder ser
leido, se pudieran ofrecer las respuestas de forma auditiva.

Lo anterior es un aporte muy significativo para el equipo que trabajé en el disefo del chatbot; de igual
forma, fue un aspecto socializado durante su implementacion, pensando en el mediano plazo en la
version 2.0, pues la idea de esta iniciativa tecnolégica es que con los aportes y sugerencias de mejora
se logre desde la Cétedra el disefio de un chatbot cada vez mas 4gil, intuitivo y accesible. Se busca que
brinde apoyo, informacién, ayuda y orientacidn al estudiantado respecto a diferentes procesos acadé-
micos que se llevan a cabo en la asignatura 0210 mediante diferentes formas de comunicacion; de esta
manera, posibilitar una comunicacién interactiva que le facilite al personal docente gestionar, de forma
mas agil, su labor y la mediacién de la docencia.

REVISTAI CIONES EDU
Correo: innoveducativas@uned.ac.cr

197

Articulo protegido por licencia Creative Commons

Educacion en tiempos de pandemia: estrategias para la mejora de los procesos educativos



Educacion en tiempos de pandemia: estrategias para la mejora de los procesos educativos

Revista Innovaciones Educativas / ISSN 2215-4132 / Vol. 22 / No. Especial / Octubre, 2020

CONCLUSIONES

198

El proceso investigativo, realizado en tiempos de emergencia sanitaria a causa del virus de la COVID-19
significé, para la Catedra de Tecnologias de la Informacién, la posibilidad de explorar, identificar e imple-
mentar nuevas herramientas tecnoldgicas de apoyo a la labor educativa que ayudaran a agilizar la ges-
tién del personal docente de la Catedra. Desde la implementacién de la (IA), fue posible brindar apoyo
y acompanamiento al profesorado y estudiantado mediante una comunicacién ininterrumpida, lo cual
facilito al personal docente efectuar otras acciones académicas propias de la asignatura que demanda-
ban mas tiempo, dada la situacion de contexto mundial y cambios asumidos en el periodo académico
de marzo a julio del 2020.

Los procesos de comunicacion entre el estudiantado y el chatbot se incrementaron durante el cua-
trimestre, debido a la situacién de emergencia sanitaria y sus implicaciones (distanciamiento social y
teletrabajo). La herramienta permitié aminorar las consultas al personal docente y a la Catedra, princi-
palmente aquellas vinculadas con disefo de tareas, dudas puntuales de la asignatura, fechas de entrega,
realizacion de exdmenes y otras afines con gestiones especificas en sedes universitarias. Es un recurso
que, sin duda, puede ser replicado en otros espacios de la universidad.

Como principal ventaja de la herramienta de (IA), esta la inmediatez de la respuesta que el estudiantado
obtuvo en estos momentos de distanciamiento social, el “chatbot” proporcioné una respuesta automa-
tica a consultas que fueron programadas previamente.

La implementaciéon de la herramienta “chatbot” y su integracion con la plataforma de mensajeria de
una de las mayores redes sociales permitié que el estudiantado y el personal docente interactuaran con
una herramienta de (IA) de facil disefio, facil programacién, accesible y con posibilidades de respuesta
inmediata, lo que la convierte en un complemento idéneo para la administraciéon de la informacién y
quehacer docente en una Catedra Universitaria.

La experiencia del Bot0210 resulté ser una innovacion para la Catedra, que permitié, en momentos de
emergencia sanitaria, identificar una necesidad de comunicacion mas rapida y permanente a lo largo
del cuatrimestre para el estudiantado. Su implementacion favorecio la disminucion del tiempo en el que
el docente y la Catedra tardaban en atender consultas repetitivas de indole administrativo, académico y,
asi mismo, permitié gestionar esos esfuerzos en otros procesos de la labor docente.

Para una segunda etapa de implementacidn, se debe buscar una aplicaciéon de software que permita
adecuar el chatbot para estudiantes de necesidades especiales, tanto visual como auditiva; a la vez,
es importante adaptar la herramienta para poblaciones indigenas, por medio del uso de sus lenguas
autoéctonas.

Ademads, se debe de ampliar la base de datos de las respuestas que el “chatbot” tiene programadas para
brindar un mejor servicio al estudiantado; se pueden incluir los trabajos académicos que se deben de
entregar durante el cuatrimestre, asi como los temas de cada trabajo o hasta las rubricas de evaluacion.

A partir de la investigacién realizada se sugieren otros temas vinculantes como: la (IA) en la evaluacion
de los procesos de enseflanza-aprendizaje, la estimulacion del aprendizaje colaborativo mediante (IA)
o, bien, sistemas de aprendizaje en linea que mediante (IA) orienten al estudiantado en relaciéon con
técnicas de estudio segun sus estilos de aprendizaje.
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