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RESUMEN

La presente investigacion muestra una solucion tecnolégica para mejorar la eficiencia y eficacia de los proce-
sos de vinculacion y practicas preprofesionales, entre los estudiantes y docentes de la carrera de Tecnologias
de la Informacién de la Universidad Estatal del Sur de Manabi. La solucién propuesta es un asistente virtual,
que puede responder preguntas frecuentes en tiempo real que tienen los estudiantes, referentes a los procesos
que se llevan en vinculacion, para mantener un acompafiamiento 6ptimo en el desarrollo de sus actividades y
elaboracion de sus informes documentales. Los resultados de las pruebas de usabilidad indican que el asis-
tente virtual es facil de usar y puede mejorar significativamente la experiencia de estudiantes y docentes en los
procesos de vinculacion, este trabajo aporta al proyecto de investigacion institucional: FACTORES QUE DE-
TERMINAN LA ACEPTACION DE TECNOLOGIAS DE CIUDADES INTELIGENTES APLICADO A ESTUDIANTES
CON UN ALTO NIVEL DE EDUCACION.

Palabras clave: Asistentes Virtuales, Bots Conversacional, Inteligencia Artificial, Robots de Chat, Sistemas
Expertos.

ABSTRACT

The present investigation presents a technological solution to improve the efficiency and effectiveness of the
linking processes and pre-professional practices, between the students and teachers of the Information Tech-
nology Career of the State University of the South of Manabi. The proposed solution is a virtual assistant, which
can answer frequent questions in real time that students have, referring to the processes that are carried out in
connection, to maintain optimal accompaniment in the development of their activities and elaboration of their
documentary reports. The results of the usability tests indicate that the virtual assistant is easy to use and can
significantly improve the experience of students and teachers in the linking processes., this work contributes to
the Institutional research project: FACTORS THAT DETERMINE THE ACCEPTANCE OF SMART CITY TECHNOL-
OGIES APPLIED TO STUDENTS WITH A HIGH LEVEL OF EDUCATION.

Keywords: Virtual Assistants, Conversational Bots, Atrtificial Intelligence, Chat Robots, Expert Systems.
RESUMO

Esta investigacdo mostra uma solucao tecnoldgica para melhorar a eficiéncia e eficacia dos processos de li-
gacao e praticas pré-profissionais, entre estudantes e professores da carreira de Tecnologia da Informacéo da
Universidade Estatal do Sul de Manabi. A solucéo proposta € um assistente virtual, que pode responder a per-
guntas frequentes em tempo real que os estudantes tém, relativamente aos processos que s&o realizados na
ligacdo, para manter um acompanhamento 6ptimo no desenvolvimento das suas actividades e na preparacao
dos seus relatérios documentais. Os resultados dos testes de usabilidade indicam que o assistente virtual é
facil de usar e pode melhorar significativamente a experiéncia dos estudantes e professores nos processos de
ligacdo. Este trabalho contribui para o projecto de investigacao institucional: FACTORES QUE DETERMINAM
A ACEITACAO DE TECNOLOGIAS DE CIDADES INICIAIS APLICADAS A ESTUDANTES COM UM ALTO NIVEL
DE EDUCACAO.

Palavras-chave: Assistentes Virtuais, Botes Conversacionais, Inteligéncia Artificial, Robds de Chat, Siste-
mas Especializados.



ASISTENTE VIRTUAL COMO COMPONENTE PARA EL DESARROLLO DE UNA UNIVERSIDAD INTELIGENTE
EN PROCESOS DE VINCULACION DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL DEL SUR DE MANABI

Introduccion

El desarrollo tecnoldgico actual es funda-
mental para facilitar las tareas que realiza-
mos cotidianamente [1], siendo la comuni-
cacion de mensajeria de texto un medio que
en los ultimos afnos ha presentado cambios
importantes y ha sido empleada en diferen-
tes campos ocupacionales [2], [3].

Entre las nuevas tecnologias en el campo
de mensajeria de textos, se encuentran
los chatbots, los cuales son programas de
ordenadores disefiados para simular una
conversacion humana, ya sea a través de
texto o de voz, con el fin de ayudar a los
usuarios a realizar tareas o responder pre-
guntas de manera eficiente y efectiva [4],
[5]. Los chatbots pueden ser programados
para realizar una amplia variedad de tareas,
desde responder preguntas simples has-
ta proporcionar soporte al cliente, realizar
transacciones comerciales, entre otros. Los
chatbots pueden ser integrados en platafor-
mas de mensajeria, sitios web, aplicaciones
moviles y otros canales de comunicacion
digital para interactuar con los usuarios de
manera automatizada y escalable [6].

En el campo de las instituciones de educa-
cion superior, los asistentes virtuales han
comenzado a ganar terreno en los proce-
sos educativos por el crecimiento de la po-
blacion y la gran cantidad de actividades
qgue se llevan a cabo de forma virtual, pro-
moviendo de esta manera una experiencia
de aprendizaje mas personalizada [7], [8] y
eficiencia para los estudiantes [9].

Estas instituciones, basan su estructura
bajo tres funciones sustantivas como son: la
docencia, la investigacion y la vinculacion
con la sociedad [10]. La vinculacion de la
universidad con la sociedad es un concep-
to que ha estado presente desde hace mu-
cho tiempo y hace referencia a la forma en
que la universidad se acerca a la sociedad
para satisfacer sus necesidades [11]. Sin
embargo, para comprender mejor esta re-
lacion, también es importante considerar la
perspectiva social [12]. Esta perspectiva se
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relaciona con el compromiso de la universi-
dad con la sociedad en cuanto a la forma-
cion de profesionales, la transferencia de
conocimiento y otros aspectos relevantes
[13]. La vinculacién entre la universidad vy
la sociedad es un tema que se ha discutido
con mucha frecuencia y es importante que
ambas partes trabajen juntas para contri-
buir al desarrollo de la sociedad.

En el caso de la Universidad Estatal del Sur
de Manabi el proceso de vinculacion con la
comunidad se encuentra regida bajo el arti-
culo 87 del Reglamento de la Ley Organica
de Educacion Superior, la cual indica que,
Como requisito previo para la obtencion del
titulo, deberan acreditar servicios a la co-
munidad mediante préacticas o pasantias
preprofesionales debidamente monitoreada
en los campos de su especialidad [10]. En
este marco sus diferentes carreras entre las
gue se encuentra Tecnologias de la Infor-
macion, cuentan con un disefio en el cual se
especifica diferentes elementos que la sus-
tentan, uno de ellos es la malla curricular,
en la cual se especifica que los estudian-
tes deben realizar 240 horas de practicas
preprofesionales y 96 horas de vinculacion
[14], [15], una vez que hayan aprobado el
qguinto semestre de estudios y estar adscri-
tos en alguno de los proyectos de vincula-
cién que su carrera tenga vigente.

Los estudiantes deberan periédicamente
presentar informes debidamente avalados
por sus tutores, proceso que en varios ca-
Sos se vuelve lento, por la sobrecarga de
trabajo que tienen los docentes de las di-
ferentes carreras. Ante esta dificultad la
carrera de Tecnologias de Informacion de
la Universidad Estatal del Sur de Manabi,
para dar solucion a este problema, ha de-
cidido implementar un asistente virtual en
la red social de Facebook durante el pe-
riodo académico Pl 2022 y Pll 2022, con la
finalidad de agilizar las interacciones con-
versacionales, respondiendo las preguntas
frecuentes en tiempo real que tienen los
estudiantes referentes a los procesos que
se llevan en vinculacion para mantener un
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acompanamiento optimo en el desarrollo

Ih de sus actividades y realizacion de sus in-
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formes documentales.

Este documento esta organizado de la si-
guiente manera: la seccion Investigacion
relacionada, revisa la investigacion sobre el
uso de tecnologias de chatbots; la seccion
Metodologia, explica acerca de los recur-
sos utilizados para desarrollar este trabajo.
Posteriormente, en la seccion Resultados
se presentan los datos obtenidos a lo largo
de la investigacion, en la seccion Discusion,
se discuten los resultados; finalmente, en la
seccion se realizan conclusiones y se pro-
ponen oportunidades de trabajos futuros

Investigacion relacionada

Entre los procesos de investigacion lleva-
dos a cabo con la tecnologia de chatbots,
y que han sido puestos a disposicion de la
comunidad cientifica en formato de articulo
se tiene los siguientes:

Segun Nguyen et al, en su investigacion re-
lacionada al uso de un asistente virtual para
el ingreso de nuevos estudiantes a la Uni-
versidad Nacional de Economia, diseiid un
chatbot en la plataforma de Facebook con
la finalidad de disminuir la carga del Depar-
tamento de Admisiones, utilizando para su
desarrollo modelos de aprendizaje profundo
con metodologia RASA empleadas en cual-
quier idioma a escala mundial [16], [17], re-
cibiendo 50.000 preguntas en total de estu-
diantes y padres sobre los procedimientos
de inscripcion, teniendo una aceptacion del
98,61% al momento de solicitar informacion
de los servicios que ofrece la institucion [18].

Segun Leodn-Granizo et al., en su investiga-
cion relacionada a la creacion de un asisten-
te virtual dirigido a la comunidad estudiantil
de las instituciones de educacion superior en
los procesos de matricula y calificacion de
las IES en el periodo lectivo 2020-2021, ci-
clo | de la carrera de Ingenieria en Sistemas
Computacionales, se generd una aplicacion
que permitia liberar carga operativa a los co-
laboradores de las areas académicas, me-
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diante la atencion automatizada de consul-
tas frecuentes que los estudiantes requieren
de una determinada informacion, utilizando
metodologia descriptiva con enfoque Scrum
adaptado para su desarrollo, teniendo como
resultado que el 75% de las conversaciones
con el asistente virtual son Utiles para la co-
munidad estudiantil, facilitando la emision de
respuestas rapidas con alta disponibilidad
de servicio sin importar el lugar y la hora en
la que el usuario se encuentre [19].

Segun Ballesteros Vargas et al., en su inves-
tigacion referente al disefid de un prototipo
de asistente virtual para brindar orientacion
a estudiantes de educacion media, se im-
plementd un chatbot con el objetivo de dis-
minuir la desercion estudiantil en los prime-
ros semestres de las carreras de la Facultad
de Ingenieria de la Universidad Distrital
Francisco José de Caldas, empleando me-
todologia Scrum para trabajar colaborativa-
mente [20], en equipo mediante reuniones
semanales, donde se planean las activi-
dades para el desarrollo del proyecto, te-
niendo como resultado la integracion de las
redes sociales para difundirse en todo el te-
rritorio colombiano, llegando a la conclusion
gue con la implementacion de este modelo
de orientacion vocacional y el soporte de un
sistema conversacional automatico ayuda-
ria a reducir el abandono estudiantil en los
primeros afios [21].

Como se puede analizar Nguyen, Ledn-Gra-
nizo y Ballesteros Vargas, en sus procesos
de investigacion concluyeron que la utili-
zacion de chatbots, para la resolucion de
diferentes inconvenientes de comunicacion
entre usuarios e instituciones es viable.

Por lo tanto, la implementacion de un asis-
tente virtual en la red social de Facebook
con la finalidad de agilizar las interacciones
conversacionales, respuesta a preguntas
frecuentes en tiempo real de los estudian-
tes, referentes a sus procesos de vincula-
cion son pertinentes, para resolver la falta
de comunicacion existente.
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ASISTENTE VIRTUAL COMO COMPONENTE PARA EL DESARROLLO DE UNA UNIVERSIDAD INTELIGENTE
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Metodologia

El objetivo de esta investigacion fue el de
implementar un asistente virtual para el
acompafamiento de los estudiantes en los
procesos de vinculacion de la carrera de
Tecnologias de la Informacion, perteneciente
a la Universidad Estatal del Sur de Manabi.

En la investigacion participaron 25 docen-
tes tutores que estaban distribuidos en
vinculacion y practicas preprofesionales y
204 estudiantes de cuarto, quinto y sexto
semestres de la carrera de Tecnologias de
la Informacion que efectuaron su proceso
de vinculacion con la comunidad durante el
periodo academico Pl 2022 y PIl 2022.

Para conocer el funcionamiento de los pro-
cesos de vinculacion en la carrera de Tecno-
logias de la Informacion se aplicaron técni-
cas de recoleccion de datos que permitieron
obtener informacion relevante acerca de
como se coordinan las acciones en estos
procesos, aplicando una entrevista de ocho
preguntas a los tutores de Vinculacion y una
encuesta de diez preguntas a los estudian-
tes que se encontraban realizando sus pa-
santias de vinculacion en estos periodos.

Una vez detectado el inconveniente se di-
sefid un plan investigativo con el fin de po-
der contar con una guia de investigacion,
donde se determinaron actividades con se-
cuencias légicas que fueron ejecutadas en
un tiempo determinado, considerando los
recursos humanos, materiales y financieros
que permitieron cumplir los objetivos de la
investigacion propuesta.

Para implementar el chatbot se utilizaron
metodologias de desarrollo agil, en las cua-
les, el desarrollo de software es incremen-
tal, cooperativo, sencillo y adaptado [22].
Estas metodologias &agiles involucran al
cliente como parte del equipo de desarrollo
orientando las actividades y facilitando la
comunicacion, con el fin de lograr eficacia y
adaptabilidad a posibles cambios produci-
dos durante el desarrollo del proyecto como
se muestra en la figura 1
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Ciclo de vida adaptativo

Desarrollo
concurrente %
de funciones

Inicio del
Proyecto

Planeacién
del ciclo

Evaluacién
de calidad

Q/A Final y
lanzamiento

Figura 1. Proceso de desarrollo &gil

El bot disefiado cuenta con un trato amiga-
ble con el usuario, teniendo lineamientos
claros al momento de establecer la comu-
nicacion y proporcionando una guia para la
definicion del flujo conversacional del chat-
bot, donde se tienen establecidos cuatro
puntos que dan una atencion personalizada
al usuario brindando una repuesta requeri-
da clara y precisa sobre lo requerido. En la
figura 2 se muestran los puntos del protoco-
lo conversacional.

e PROTOCOLO Anilisis
P CONVERSACIONAL | Compresion
Respuesta

\ Evaluacion

de la
respuesta

L

Figura 2. Protocolo conversacional

Al iniciar la conversacion el bot realiza un
saludo, explicando la situacién o contexto
para desarrollar la conversacion. A conti-
nuacion, el asistente virtual analiza la pre-
gunta que el usuario especificd, para pro-
cesar y emitir la respuesta. Como tercer
paso el chatbot proporciona la informacion
solicitada mostrando un menu de opciones
para que el usuario continle interactuando
con el programa. Finalmente, si el chatbot
resolvio las inquietudes del usuario, y eva-
lué la calidad de respuestas, se da como
finalizada la conversacion.
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Resultados

"l' Con los resultados obtenido de la encues-
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ta aplicada a 204 estudiantes de cuarto,
quinto y sexto niveles de la carrera de Tec-
nologias de la Informacion que efectuaron
los procesos de vinculacion con la comuni-
dad durante el periodo Pl 2022 y PII 2022,
se determind que el 87% especificd que la
aplicacion fue de mucha utilidad porque les
permitié aclarar ciertas dudas que tenian
de estos procesos teniendo un acompana-

miento idoneo en cada uno de los informes
a presentar y el 13% indicé que los docen-
tes brindaron la guia necesaria para pre-
sentar de forma correcta los documentos.

Los estudiantes que participaron en la en-
cuesta resaltaron tres caracteristicas im-
portantes del chatbot como la precision en
las respuestas, disponibilidad del servicioy
respuesta automatica a preguntas como se
muestra en la tablat.

Tabla 4. Caracteristicas de un chatbot

Opciones de respuestas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Respuesta automatica a preguntas 49 24%
_Agilita los tramites 21 10%
Interacciones dinamicas y 10 5%
conversacionales
Interfaz amigable 15 7%
Precision en la respuesta 59 29%
Disponibilidad del servicio 50 25%
TOTAL 204 100%

Fuente: En la tabla 1 se muestra los valores absolutos y relativos de las tabulaciones de las
encuestas aplicadas a 204 estudiantes de la carrera de Tecnologias de la Informacion en el

proceso de vinculacion.

Mediante la consola Dialogflow que es una
plataforma de comprension del lenguaje
natural de Google que ayuda a los desa-
rrolladores a disenar interfaces conversa-
cionales e integrarlas en sus aplicaciones
[23] se muestra la simulacién conversacio-
nal con éxito entre el usuario y la aplicacion
como se detalla en la figura 3.
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Pruebalo ahora

Agente

hola

' DEFAULT RESP SE v

Hola estimado estudiante, bienvenido a la
Guia de Vinculacion con la Comunidad que
nformacion requieres

1. Vinculacion

2. Practicas Pre- Profesionales

Figura 3. Simulacion de conversacion en
Dialogflow
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Una vez creado la aplicacion en Dialogflow
se implementd en Messenger de Facebook
para que los estudiantes puedan interac-
tuar con las opciones de los procesos que
se llevan en Vinculacion o en Practicas Pre-
profesionales para que puedan compren-
der de una mejor manera los tiempos que
deben intervenir en vinculacion, registro de
fichas e informes, videos de vinculacion y
normativas de los procesos de vinculacion
como se detalla en las figuras 4y 5.

G( Vinculaciénti v
ponerte en contacto -
con nosotros.

Recibimos tu mensaje
y agradecemos tu
interés.

Hola estimado
estudiante, bienvenido
a la Guia de
Vinculacién con la
Comunidad que
informacion requieres:

1. Vinculaciéon

2. Practicas Pre-
G' Profesionales

CLEW® D ke S b

Figura 4. Simulacion de conversacion en
Dialogflow

G" Vinculaciénti v

Informacién de Pro
Vinculacion Vin

Vinculacién con la y
Sociedad. >

Reglamento de V... Flu
Convenios de Vi...
Videos de Vincul...
c a®
CQOLW®D ~ S

Figura 5. Simulacion de opciones

Para conocer el grado de aceptacion del
chatbot en los procesos de vinculacion se
aplic6 una encuesta de satisfaccion, encon-
trando que el 80% indicd que esta aplica-
cion fue de mucha utilidad para despejar
sus dudas y el 20% que no.
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Discusion

La implementacion del asistente virtual en el
proceso de vinculacion ha mejorado la efi-
ciencia de los procesos de vinculacion con la
comunidad en la universidad, considerando

factores como tiempo de respuesta, respues-
tas concretas y optimizacion del proceso.

La asesoria que se brindo6 a los estudiantes
acerca del uso de chatbots, ha sido posi-
tiva, permitiéndoles comprender la impor-
tancia que tienen este tipo de herramientas
tecnologicas en la solucion de problemas y
la comunicacion fluida que brindan en la in-
teraccion con el usuario.

El asistente virtual ha tenido un impacto en
la automatizacion de los procesos de vincu-
lacion, liberando tiempo a los docentes tuto-
res, mejorando los canales de comunicacion
y agilizando los mecanismos que se llevan a
cabo en esta funcion sustantiva de la carrera.

Al haber sido una experiencia exitosa la
implementacion de chatbots en el area de
Vinculacion, podria ser implementada en
otras areas de la universidad que tengan
inconvenientes en la comunicacion con
Sus usuarios para agilizar los procesos que
ellos realizan.

Las limitaciones que se tuvieron al momento
de implementar el chatbot fueron sincroni-
zarlo con los programas de las redes so-
ciales porque se necesitaban realizar con-
figuraciones adicionales y pagar el servicio
para que funcione correctamente. Los de-
safios que se tiene es adicionar al chatbot
funciones de voz y de manera libre que no
necesite adquirir un servicio adicional, las
futuras implementaciones permitiran tam-
bién contar con una base de datos que aloje
nuevas palabras para que aprenda automa-
ticamente y pueda dar respuestas optimas
al momento que le soliciten un servicio.

Conclusiones y futuros trabajos

Con la implementacion del asistente virtual
en Vinculacion se logré que los estudian-
tes presenten sus informes finales de forma
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idonea, por el acompanamiento y disponi-

|p Pilidad de informacion que se encuentra en

tiempo real referente a estos procesos sin
importar el lugar y la hora, manteniendo una
comunicacion fluida e interactiva al solicitar
un requerimiento de su interés.

El uso de la aplicacion permitio alcanzar
una efectividad del 95% en la presentacion
de los informes (estructura, contenidos, ac-
tividades, entre otros) de los procesos de
vinculacion cumpliendo con las normativas
y procedimientos establecidos en esta fun-
cion sustantiva, ante los cambios que se
puedan presentar se debe entrenar el bot
de manera manual para que pueda dar una
respuesta optima y un rendimiento preciso
ante la solicitud de un requerimiento.

Para dinamizar las actividades y que el bot
pueda seguir aprendiendo de manera au-
tbnoma se esta trabajando en una nueva
version que va a ser elaborada en un len-
guaje de programacion (Python) utilizando
una base de datos no relacional (MongoDB)
que almacene este flujo de aprendizaje, es-
tableciendo una comunicacién con otras
redes sociales que utilizan los estudiantes
para aprovechar la productividad de estos
programas e incorporar nuevas herramien-
tas digitales que permitan ampliar el apren-
dizaje y la participacion de los estudiantes
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