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Abstract 
 
Objetivo: Este estudio tiene como objetivo evaluar la influencia del uso de un agente 
conversacional basado en chatbot, denominado ODAbot, en la adaptabilidad de los 
estudiantes de primer ciclo en una universidad privada de Perú.   
 
Métodos: El diseño de este estudio fue preexperimental de enfoque cuantitativo, la 
muestra estuvo conformada por 53 estudiantes universitarios que participaron en la 
investigación durante marzo y abril de 2024. Los participantes completaron cuestionarios 
pre-test y post-test para evaluar su adaptabilidad a la vida universitaria antes y después 
de interactuar con ODAbot. Además, se utilizó un cuestionario de experiencia de usuario 
para medir la satisfacción con la interacción con el chatbot. Los datos fueron analizados 
utilizando la prueba de Wilcoxon para determinar la significancia estadística de los 
resultados.    
 
Resultados: Los resultados mostraron que el uso de ODAbot tuvo un impacto 
significativo en la adaptabilidad de los estudiantes, especialmente en la dimensión social 
(p=0.000), mientras que no se encontraron diferencias significativas en la dimensión 
institucional (p=0.124). La experiencia de usuario fue positiva, con los estudiantes 
reportando facilidad de navegación y comprensión de las respuestas proporcionadas por 
el chatbot.   
 
Conclusión: Se registró una mejora notable en la dimensión social, promoviendo la 
integración entre compañeros, así como en la dimensión académica, donde los estudiantes 
manifestaron una mayor satisfacción con la información proporcionada. Sin embargo, en 
la dimensión institucional no se observaron diferencias significativas. En general, la 
implementación de chatbots es una oportunidad prometedora para mejorar la 
adaptabilidad de los estudiantes universitarios y asegurar una experiencia educativa de 
calidad.     
 



 
 
 
1 Introducción 

 
Cada año, los nuevos ingresantes universitarios se enfrentan a desafíos académicos, 
sociales y emocionales al adaptarse a la vida universitaria. La investigación en este campo 
ha demostrado que factores como la integración en este entorno, el apoyo social, el 
optimismo y la resiliencia son necesarios para lograr el éxito académico (Faná del Valle, 
De la Rosa and Ibanez-Ayuso, 2022). En el contexto de América Latina, específicamente 
en Perú, la adaptación de los estudiantes a la vida universitaria presenta un desafío 
considerable, exacerbado por los sistemas de acreditación y aseguramiento de calidad que 
imponen requisitos rigurosos (Hernández et al., 2023). Esta problemática está 
estrechamente vinculada a las altas tasas de deserción universitaria, lo que genera 
cuestionamientos sobre cómo las instituciones contribuyen a este problema (Seminara, 
2020). 
 
El proceso de adaptación universitaria es complejo, abarcando diversas dimensiones: la 
adaptación personal, interpersonal, académica e institucional. Entre los obstáculos que 
dificultan este proceso se encuentran la falta de recursos tecnológicos, la presión 
académica, la falta de apoyo social, la dificultad para manejar el estrés y la ausencia de 
habilidades de estudio efectivas (Midori et al., 2024). Esta inadecuada adaptación puede 
llevar a los estudiantes a sentirse abrumados y desmotivados, aumentando el riesgo de 
abandono académico (Duche et al., 2020; Zuñiga-Vilches et al., 2020; Villarreal-Torres 
et al., 2024).  
 
A pesar de la implementación de estrategias tradicionales como la orientación, tutorías y 
asesoramiento psicológico, las limitaciones en recursos y la falta de personalización en el 
apoyo ofrecido siguen afectando la efectividad de estas intervenciones (Guerrero-
Bocanegra, 2022b). En este contexto, las tecnologías de inteligencia artificial (IA), como 
los chatbots han emergido como una solución prometedora para mejorar la adaptación 
universitaria, al proporcionar un apoyo personalizado y accesible en todo momento, Los 
chatbot basados en IA pueden brindar orientación académica, asesoramiento sobre el 
currículo, recordatorios de tareas y recursos de apoyo emocional y social, adaptándose a 
las necesidades individuales de cada estudiantes (Zerón, 2023).  Esto promueve la 
autonomía del estudiante y contribuye a su éxito académico y bienestar general (Issn and 
Unibertsitatea, 2023). 
 
Las tecnologías de información y comunicación, como los agentes conversacionales, 
presentan una solución al problema de la educación actual, recomendaciones 
personalizadas basadas en su rendimiento, intereses y preferencias de aprendizaje pueden 
mejorar la experiencia de educación para los estudiantes (Ogosi, 2021). Estos asistentes 
conversacionales tienen el potencial de transformar el panorama educativo al personalizar 
las experiencias de aprendizaje y aliviar la carga de trabajo de los docentes (Al-Abdullatif, 
Al-Dokhny and Drwish, 2023). 
 
A diferencia de estudios anteriores que se han enfocado principalmente en aspectos 
específicos como el rendimiento académico o la personalización del aprendizaje, este 



estudio aborda la necesidad de un apoyo integral que impacte múltiples dimensiones de 
la adaptabilidad universitaria. Evaluamos el rol de los chatbots no solo en el rendimiento 
académico, sino también en la integración social y el ajuste institucional. Esta es una 
brecha de investigación que no ha sido suficientemente explorada en estudios previos. Al 
proporcionar una herramienta que influye de manera simultánea en varias dimensiones 
de la experiencia universitaria, nuestro enfoque tiene el potencial de contribuir 
significativamente a la reducción de la deserción estudiantil. Esto es particularmente 
relevante en un contexto como el de América Latina, donde los desafíos de adaptación y 
permanencia en la universidad son críticos para el éxito académico y el desarrollo 
personal de los estudiantes (Seminara, 2020). 
 
2 Antecedentes 

 
El uso de chatbots en la educación ha demostrado ser una herramienta eficaz para 
optimizar la experiencia de aprendizaje. En particular, se ha observado que los chatbots 
son útiles para proporcionar apoyo académico personalizado, mejorar las habilidades 
lingüísticas y facilitar la interacción entre estudiantes y docentes (Ogosi, 2021). Sin 
embargo, es necesario mejorar la personalización y expandir su aplicación a la educación 
superior, donde los estudiantes enfrentan desafíos complejos en su proceso de adaptación 
(Okonkwo and Ade-Ibijola, 2021). 
 
Los chatbots educativos también han demostrado ser efectivos en aumentar la satisfacción 
del estudiante y mejorar su competencia digital. Un estudio realizado por Moral-Sánchez 
et al.(2023), han revelado que los chatbots de inteligencia artificial en educación 
matemática generan altos niveles de satisfacción entre los estudiantes, mejoran su 
competencia digital y fomentan la integración de estas tecnologías en redes sociales. Estos 
hallazgos respaldan la idea de que los chatbots pueden ser una herramienta valiosa para 
apoyar el proceso educativo y promover la adaptabilidad de los estudiantes en diversos 
contextos académicos (Fajardo et al., 2023). Sin embargo, no se ha investigado en 
profundidad su impacto en la adaptación social e institucional de los estudiantes 
universitarios, lo que subraya una importante brecha en la investigación actual. 
 
La implementación de un chatbot para facilitar la comunicación entre estudiantes y las 
oficinas de servicios estudiantiles durante situaciones de emergencia, como la pandemia 
de COVID-19, ha demostrado ser efectiva en mejorar la accesibilidad, calidad percibida, 
y la satisfacción de los usuarios. El chatbot, desarrollado en el marco del proyecto RIPEC 
utilizando Dialogflow, ha sido valorado positivamente por los estudiantes por su 
capacidad para proporcionar respuestas rápidas y precisas, así como por su utilidad en 
situaciones de crisis. Estos resultados respaldan la importancia de implementar soluciones 
de chatbot en entornos universitarios para mejorar la comunicación y asistencia a los 
estudiantes, especialmente en contextos de emergencia (Balderas et al., 2023). Aunque 
este estudio demostró la efectividad de los chatbots en contextos de crisis, su aplicación 
en la mejora de la adaptabilidad integral en entornos universitarios normales sigue sin ser 
investigada de manera suficiente. 
 
Además, diversos estudios han destacado la importancia de la calidad de la interacción 
entre el estudiante y el chatbot. Investigaciones como las de (Meennapa and Paniti, 2022; 
Merkouris et al., 2022; Paredes and Figueroa, 2022; Xinjie and Yu, 2023) han destacado 



que los chatbots pueden mejorar la usabilidad, utilidad, calidad de información y 
credibilidad, lo que implica la importancia de esta tecnología en la educación. Se sugiere 
establecer Centros de Tecnología Educativa para apoyar a los instructores en la 
integración y participación de los estudiantes con los chatbots, destacando su efectividad 
y rentabilidad para mejorar el aprendizaje y calidad de la educación en general 
(Chaiprasurt, Amornchewin and Kunpitak, 2022; Essel et al., 2022). En otros estudios, el 
uso de chatbots basado en menús para orientación educativa demostró ser confiable y 
eficiente, aunque no se considere innovador el enfoque basado en menús, resultó ser 
efectivo para resolver preguntas frecuentes (Guerrero-Bocanegra, 2022b). 
 
Además, se ha encontrado que los chatbots pueden superar a los académicos en términos 
de disponibilidad, tiempo de respuesta, conocimiento y calidad de respuesta en el 
contexto de tutorías académicas (Ortiz et al., 2022). Por otro lado, se han identificado 
algunos efectos negativos del uso de chatbots en la educación. Por ejemplo, la falta de 
interacción humana puede limitar el desarrollo de habilidades sociales y emocionales en 
los estudiantes, y su dependencia excesiva en la tecnología puede afectar su capacidad 
para desarrollar habilidades de pensamiento crítico, resolución de problemas y trabajo en 
equipo (Nee et al., 2023; Carrasco, 2023). Además, se ha señalado que los chatbots 
carecen de la capacidad de establecer una conexión emocional y brindar apoyo 
personalizado como lo haría un profesor humano, lo que puede tener un impacto neutral 
o negativo en la experiencia educativa (Guerrero-Bocanegra, 2022a; Rubio et al., 2022). 
A pesar de estos avances, aún no se ha abordado en profundidad el impacto de los chatbots 
en la adaptación social e institucional de los estudiantes universitarios. 
 
En los últimos años, diversos estudios han explorado el uso de chatbots en la educación, 
centrándose en áreas como el rendimiento académico o la eficiencia administrativa. Por 
ejemplo, Aloqayli & Hoda (2023) analizaron la efectividad de los chatbots en los procesos 
administrativos universitarios, encontrando que estos sistemas facilitan la interacción 
entre los estudiantes y las instituciones. De manera similar, Roberto & Chamba (2024) y 
Yildiz & Onan (2024) se han enfocado en la adopción tecnológica de chatbots y su 
utilidad en la personalización del aprendizaje. 
 
Sin embargo, estos estudios no han examinado en profundidad el impacto de los chatbots 
en la adaptabilidad integral de los estudiantes, que incluye no solo el ámbito académico, 
sino también las dimensiones social e institucional. La capacidad de los estudiantes para 
integrarse socialmente en el entorno universitario y relacionarse con las estructuras 
institucionales es crucial para su éxito y permanencia en la universidad. Mosleh et al. 
(2024) encontraron que los estudiantes con mayor inteligencia emocional se benefician 
más de los chatbots en términos académicos, pero su estudio no exploró cómo estas 
herramientas pueden apoyar la adaptación social e institucional, dejando una importante 
brecha en la literatura. 
 
Además, aunque investigaciones como las de Hasan et al. (2024) y Reyes-Moreno et al. 
(2023) han abordado el uso de IA, incluyendo ChatGPT, para personalizar el aprendizaje, 
ninguno de estos estudios ha evaluado cómo los chatbots pueden influir simultáneamente 
en las tres dimensiones clave de la adaptabilidad universitaria: social, académica e 
institucional. Esta brecha es significativa porque la adaptación integral de los estudiantes 



es un factor determinante para reducir las tasas de deserción y aumentar el éxito 
académico. 
 
El objetivo general de este estudio es evaluar la influencia de un agente conversacional 
basado en chatbot sobre los indicadores de adaptabilidad en los ingresantes a una 
universidad particular peruana. Para lograr este objetivo, se plantearon los siguientes 
objetivos específicos: (1) identificar los indicadores de adaptabilidad de los ingresantes, 
(2) desarrollar un agente conversacional basado en chatbot que proporcione información 
y orientación a los estudiantes sobre la vida universitaria, y (3) mejorar la adaptabilidad 
de los ingresantes mediante el uso de este agente conversacional. 
El presente estudio busca cerrar esta brecha al evaluar el impacto de ODAbot en la 
adaptabilidad integral de los estudiantes de primer año en una universidad particular 
peruana. A diferencia de estudios previos, este trabajo aborda cómo los chatbots pueden 
influir en todas las dimensiones de la adaptación universitaria, proporcionando un apoyo 
accesible y personalizado que mejora la integración social, académica e institucional de 
los estudiantes. La hipótesis es que ODAbot facilitará una transición más fluida a la vida 
universitaria, ayudando a mitigar las barreras que los estudiantes enfrentan en su 
adaptación integral. 
 
Este estudio es especialmente relevante en contextos de recursos limitados, como muchas 
universidades en Perú y otras partes de Latinoamérica, donde se requiere de estrategias 
innovadoras que puedan implementarse a gran escala sin sobrecargar los recursos 
humanos. Al investigar el impacto simultáneo del chatbot en las tres dimensiones de la 
adaptabilidad, este trabajo no solo contribuye a la literatura existente, sino que también 
ofrece soluciones prácticas para mejorar la experiencia universitaria en entornos con 
limitaciones de recursos. 
 
 
3 Materiales y Métodos 

 
3.1 Metodología 

 
La recolección de datos se llevó a cabo mediante la aplicación de cuestionarios pre-test y 
post-test a los estudiantes participantes en el estudio, que evaluaron su adaptabilidad antes 
y después de interactuar con el chatbot ODAbot. Los cuestionarios utilizados fueron 
adaptados para medir tres dimensiones principales de la adaptabilidad: social, académica 
e institucional. 
 
Se seleccionó una muestra de 53 estudiantes universitarios en base a un muestreo de 
conveniencia debido a las limitaciones de accesibilidad. Si bien este tamaño de muestra 
puede parecer limitado, es consistente con otros estudios que han explorado tecnologías 
educativas similares en entornos de pequeña escala. Por ejemplo, Hew et al. (2022) 
llevaron a cabo dos estudios de caso utilizando tamaños de muestra de 29 y 38 estudiantes, 
respectivamente, para investigar la efectividad de los chatbots en entornos de aprendizaje 
en línea. A pesar de los pequeños tamaños de muestra, su estudio arrojó información 
valiosa sobre la participación y las percepciones de los estudiantes, lo que demuestra que 
las muestras pequeñas pueden ser suficientes para estudios exploratorios cuando los 
métodos de recopilación de datos y los análisis son sólidos (Hew et al., 2022). Además, 



un análisis de potencia (Cohen, 1988) indicó que se puede detectar un tamaño del efecto 
de moderado a grande (d = 0,72) con esta muestra, lo que garantiza una potencia suficiente 
para observar diferencias significativas en la adaptabilidad. Los resultados ofrecen 
valiosas perspectivas preliminares para investigaciones futuras con muestras más 
amplias. 
 
Participantes 

Un total de 53 estudiantes universitarios de una Universidad privada en Perú participaron 
en la investigación durante los meses de marzo y abril de 2024. De estos participantes, el 
71.6% eran mujeres y el 28.4% eran hombres, la edad media fue 17.96 (DE = 1.65). Los 
estudiantes pertenecían a seis carreras profesionales diferentes: Arquitectura, Enfermería, 
Ingeniería Ambiental, Ingeniería de Sistemas, Psicología y Administración, con un 
número variable de participantes en cada Carrera. La información básica de los 
participantes se presenta en la Tabla 1, la recolección de datos se realizó mediante un 
cuestionario pre-test y post-test, asegurando el consentimiento y la anonimidad de las 
respuestas. Al finalizar el estudio, todos los estudiantes completaron cuestionarios 
relacionados con su experiencia y satisfacción con el uso del chatbot. 
 
Table 1. Media y desviación estándar por Carrera. Género: un valor cercano a 0 indica 
más hombres, mientras que un valor cercano a 1 indica más mujeres. 

  Age  Gender  
School  N  Mean  SD  Mean  SD  
Architecture  8  17.25  0.89  0.63  0.52  
Nursing  15  18.73  2.05  0.80  0.41  
Environmental 
Engineering  

6  17.83  1.33  0.83  0.41  

Systems 
Engineering  

8  18.50  2.07  0.38  0.52  

Marketing  11  17.27  1.01  0.82  0.40  
Psychology  5  17.60  1.34  0.80  0.45  
Total  53  17.96  1.65  0.72  0.45  
 

 
Creación de ODAbot 
 
La creación de ODAbot se llevó a cabo siguiendo una metodología basada en SCRUM 
que permitió un Desarrollo iterativo y flexible a través de sprints (Estrada et al., 2019), 
como se muestra en la Figura 1. 
 
 
 
 
 
 
 



Figura 1. Diseño ingenieril basado en la metodología ágil SCRUM 

 
 
 
Durante el proceso de creación, se estableció un enfoque colaborativo entre el 
desarrollador del chatbot y representantes de las áreas académicas y de bienestar 
estudiantil de la universidad. Se realizaron reuniones periódicas para recopilar 
información relevante sobre los servicios, horarios, contactos de tutores y psicólogos, así 
como eventos y actividades programadas en las escuelas profesionales. Esta interacción 
permitió adaptar el contenido recopilado a un formato específico, esta información fue 
utilizada para alimentar la base de datos de ODAbot, se crearon opciones dentro de 
Voiceflow que permitirían a ODAbot capturar el mensaje del usuario y llevarlo a un 
proceso de selección de opciones, en donde con ayuda de inteligencia artificial 
identificaría si el mensaje ingresado es una pregunta y otorgaría una respuesta adecuada 
utilizando la información guardada en la base de datos. También se implementó un bucle 
para que se pueda repetir el mismo espacio en donde el usuario escribe su respuesta para 
que ODAbot pueda seguir respondiendo cuantas preguntas tenga el usuario. 
 
Durante el primer sprint, se enfocó en la implementación de horarios estudiantiles en el 
chatbot ODAbot. Se solicitó información al área correspondiente y se desarrollaron 
funciones para que los usuarios se identifiquen con su carrera y grupo. ODAbot 
preguntaba y reconocía estos datos para proporcionar los horarios correspondientes. Si la 
respuesta no era válida, se pedía al usuario que ingresara nuevamente una carrera de la 
universidad.   
 
En el segundo sprint, se trabajó en la información sobre eventos universitarios. Se 
recolectó y digitalizó la información de actividades extracurriculares y de extensión 
universitaria para alimentar la base de datos de ODAbot. El chatbot fue programado para 
responder preguntas sobre estos eventos, buscando en los documentos correspondientes 
y proporcionando respuestas adecuadas.   
 



En el tercer sprint, se abordaron las derivaciones estudiantiles. Se implementaron 
soluciones para que ODAbot pudiera capturar mensajes de estudiantes que necesitan 
atención psicológica y proporcionarles contactos de tutores o psicólogos, o enlaces 
directos a conversaciones con ellos. El diseño del flujo de datos desarrollado en cada 
sprint se muestra en la Figura 2. 
 
Figura 2: Diseño del flujo de datos 

 
 
 
Además, se llevaron a cabo pruebas exhaustivas de ODAbot antes de su implementación 
oficial. Estas pruebas abarcaron aspectos de funcionalidad, usabilidad y respuestas a 
diversas preguntas y escenarios, tanto de manera automatizada como manual con usuarios 
reales. Los resultados obtenidos durante las pruebas fueron analizados detalladamente, lo 
que llevó a ajustes en el flujo de conversación, respuestas y contenido integrado para 
asegurar un despliegue final efectivo. Posteriormente, se procedió a la vinculación de una 
cuenta de Twilio, plataforma utilizada para la publicación del chatbot, mediante la 
inserción del código de webhooks de Voiceflow y la asociación de un número de celular 
para la comunicación con los usuarios.   
 
Una vez completadas las pruebas y ajustes necesarios, ODAbot fue finalmente publicado 
para su uso por parte de los estudiantes universitarios del primer año. Este proceso de 
implementación se realizó para brindar un soporte personalizado y accesible a los 
estudiantes, ofreciendo orientación académica, asesoramiento emocional y social y 
recursos de apoyo adaptados a las necesidades individuales de cada estudiante. La 
creación y puesta en marcha de ODAbot representó una oportunidad prometedora para 
mejorar la adaptabilidad de los estudiantes universitarios y así enriquecer su experiencia 
universitaria. 
 
 
 
 



Implementación de ODAbot 
 
El proceso tradicional seguido por la universidad para la adaptabilidad de los estudiantes 
de primer año comienza con una inducción general, donde se les informa sobre los 
servicios y beneficios universitarios, así como los recursos disponibles para apoyo 
financiero, académico, social y psicológico. Durante esta etapa, se les orienta sobre las 
áreas y lugares donde pueden solicitar ayuda, con su tutor académico como principal 
punto de contacto, a menudo presentado en la primera clase. En este primer encuentro, se 
les proporciona información sobre los horarios y aulas asignadas para el semestre, 
estableciendo así las bases para su experiencia universitaria.   
 
El proceso de adaptabilidad a la vida universitaria con ODAbot empezó cuando todos los 
estudiantes de primer año de la universidad privada en Perú que participaron en este 
estudio fueron instruidos inicialmente el uso de ODAbot, siguiendo una inducción por 
zoom donde se les explicó cómo acceder y utilizarlo. Posteriormente, se les proporcionó 
acceso a ODAbot a través de un código QR compartido a los grupos de WhatsApp de 
primer año, y de manera oficial impreso en un banner acompañado de indicaciones, 
ubicado a la entrada de la universidad. ODAbot les ofreció información detallada sobre 
horarios estudiantiles, eventos universitarios y derivaciones estudiantiles, adaptándose a 
las necesidades sociales, institucionales y académicas de los estudiantes. A través de 
interacciones conversacionales amigables, los estudiantes pudieron obtener respuestas a 
sus consultas y preocupaciones, facilitando así su adaptación al entorno universitario y 
brindándoles orientación de manera rápida y efectiva. Los estudiantes llenaron un 
cuestionario antes y después de interactuar con ODAbot para evaluar la influencia del 
chatbot en su adaptabilidad a la vida universitaria. La experiencia de los estudiantes con 
ODAbot fue evaluada mediante un cuestionario de experiencia de usuario, revelando una 
respuesta positiva y satisfactoria por parte de los participantes involucrados en la 
interacción con el chatbot. 
 
Evaluación del efecto de ODAbot 
 
Este estudio se enfocó en analizar cómo el uso de ODAbot influyó en la adaptabilidad de 
los estudiantes de primer año a la vida universitaria en una universidad peruana. Además, 
se evaluó a través de encuestas la satisfacción de los estudiantes con la experiencia de 
usuario al interactuar con ODAbot, considerando la facilidad de navegación, comprensión 
de respuestas, utilidad de la información y percepción general de la interacción.  
 
Desarrollo del Instrumento 
 
El instrumento utilizado para evaluar la adaptabilidad de los estudiantes fue adaptado de 
estudios previos que han investigado la adaptación a la vida universitaria. En concreto, se 
utilizó como base el Cuestionario de Adaptación a la Vida Universitaria (CAVU), 
desarrollado originalmente por Rodríguez y Sotelo (2014), Este instrumento ha sido 
ampliamente validado en contextos educativos para medir los factores de adaptación de 
los estudiantes en tres dimensiones principales: social, académica e institucional. 
Para este estudio, el cuestionario fue adaptado al contexto específico de una universidad 
privada de la región nororiental del Perú. Se realizaron ajustes al lenguaje y a los ítems 
para reflejar las condiciones y características de la vida universitaria en esa institución. 



Este proceso de adaptación fue evaluado mediante juicio de expertos, asegurando la 
validez de contenido del instrumento (α de Cronbach = 0,95). 
 
Encuesta 
 
Este cuestionario está compuesto por once ítems divididos en tres dimensiones: social, 
institucional y académica, las cuales incluyen Amistad, Círculo de estudio, 
Comunicación, Actividades recreativas, Tiempo libre, Investigación y extensión 
universitaria, Áreas administrativas universitarias, Bienestar estudiantil, Información de 
la asignatura, Conceptos generales y Solución de problemas. A estos universitarios se les 
ha evaluado aspectos anteriores. La misma encuesta anónima se realizó antes y después 
de interactuar con ODAbot.  
 
Análisis estadístico 
 
Todo el análisis estadístico se realizó con el software SPSS 26. Los datos de medición se 
expresaron mediante la media y desviación estándar (DE), la significación se evaluó 
mediante la prueba de Wilcoxon de muestras pareadas. Los datos de usabilidad y 
experiencia de usuario se evaluaron mediante la herramienta CUQ para medir la 
satisfacción de los usuarios al interactuar con ODAbot. En este estudio, p<0.05 indicó 
que la diferencia era estadísticamente significativa.  
 
4 Resultados 

Media y desviación estándar 

Se realizó un análisis de la media y desviación estándar de las respuestas del pretest y 
postest en relación con las tres dimensiones consideradas para la adaptabilidad de los 
estudiantes: social, institucional y académica. Los resultados indican que las respuestas 
posteriores a la prueba exhiben una media más alta en comparación con las respuestas 
previas a la prueba, lo que sugiere que las respuestas posteriores a la prueba son mayores. 
Esto implica que los resultados post-test tuvieron un impacto positivo en la adaptabilidad 
de los estudiantes, ver Tabla 2. 
 
Table 2. Media y desviación estándar de las respuestas del instrumento separado por las 
dimensiones de adaptabilidad 
 

  Pre test  Post test  
Dimensions  N  Mean  SD  Mean  SD  
Social  265  3.87  0.85  4.38  0.70  
Institutional  159  3.91  0.86  4.13  0.72  
Academic  159  4.13  0.85  4.40  0.63  
Total  583  3.95  0.86  4.32  0.70  
 
 
 
 
 



Comparación de la Adaptabilidad por Dimensión 
 
Dimensión Social: Se observó una mejora significativa en la adaptabilidad social de los 
estudiantes, con un valor de p=0.000, lo que indica que ODAbot tuvo un impacto notable 
en la facilitación de interacciones sociales y en el apoyo entre pares. Este hallazgo subraya 
la efectividad del chatbot en promover la integración social, un aspecto clave para la 
adaptación exitosa a la vida universitaria.  
 
Dimensión Académica: Aunque hubo una mejora en la adaptabilidad académica con un 
valor de p=0.044, esta no alcanzó el mismo nivel de significancia que la dimensión social. 
Esto sugiere que, si bien ODAbot proporcionó un apoyo valioso en la gestión de tareas 
académicas y en la orientación sobre información académica, su influencia fue más 
limitada en comparación con su impacto social.  
 
Dimensión Institucional: No se encontraron diferencias significativas en la dimensión 
institucional (p=0.124). Esto podría indicar que las funcionalidades de ODAbot 
relacionadas con la información institucional, como la orientación sobre procedimientos 
administrativos y recursos institucionales, no fueron tan efectivas en mejorar la 
percepción de los estudiantes sobre su adaptación institucional. Este resultado sugiere que 
podrían requerirse ajustes específicos en el contenido o en la forma de interacción del 
chatbot para abordar mejor esta dimensión. 
 
Table 3. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov 

  Pre - Post  
Z  53  
p  .001  
 
 
Table 4. Prueba de Wilcoxon por dimensión 

Dimensions  Z  p  
Social  53  .000  

Institutional  53  .124  
Academic  53  .044  

Adaptability  53  .000  
 
 
Encuesta de Usabilidad y Experiencia de Usuario 
 
Para lograr esto, se utilizó el CUQ (cuestionario de usabilidad de chatbots), que es una 
herramienta de evaluación diseñada específicamente para medir la usabilidad de los 
chatbots. Como se detalla en la Tabla 5 y Tabla 6, los resultados de la encuesta de 
usabilidad y experiencia de usuario de ODAbot revelaron una mejora significativa en la 
satisfacción de los estudiantes. Los usuarios estuvieron de acuerdo en un 63% con las 
preguntas relacionadas con aspectos positivos y en un 47% con las preguntas relacionadas 
con aspectos negativos. Esto indica que la experiencia que tuvieron respecto al uso del 
ODAbot es positiva. Los estudiantes que interactuaron con ODAbot reportaron una 



experiencia positiva en términos de facilidad de navegación, comprensión de las 
respuestas, utilidad de la información proporcionada y capacidad de manejar errores. Esto 
demuestra que ODAbot fue efectivo en brindar apoyo a los estudiantes y satisfacer sus 
necesidades.  

Table 5. Preguntas de aspectos positivos 

No  Item  % de acuerdo  
1  The chatbot's personality was realistic and appealing.  64.0  
2  The chatbot was welcoming during the initial setup.  62.0  
3  The chatbot explained its scope and purpose well.  62.0  
4  The chatbot was easy to navigate.  66.0  
5  The chatbot understood me well.  65.0  

6  
The chatbot's responses were helpful, appropriate, and 
informative.  

65.0  

7  The chatbot handled any errors or mistakes well.  59.0  
8  The chatbot handled any errors or mistakes well.  63.0  

Average percentage agreement  63.0  
 

Table 6. Preguntas de aspectos negativos 

No  Item  % de acuerdo  
1  The chatbot seemed too robotic.  55.0  
2  The chatbot seemed unfriendly.  49.0  
3  The chatbot did not give any indication of its purpose.  48.0  
4  It would be easy to get confused when using the chatbot.  48.0  
5  The chatbot did not recognize many of my inputs.  53.0  
6  The chatbot's responses were irrelevant.  47.0  
7  The chatbot seemed incapable of handling any errors.  47.0  
8  The chatbot was too complex.  47.0  

Average percentage agreement  49.0  
 

Hallazgos adicionales del Proceso de Implementación y Pruebas de ODAbot  

Durante el proceso de desarrollo de ODAbot, se implementaron múltiples sprints basados 
en la metodología SCRUM para asegurar que el chatbot cubriera adecuadamente las 
necesidades de los estudiantes en diferentes dimensiones. En las pruebas previas a la 
implementación oficial, se evaluaron aspectos de funcionalidad, usabilidad y respuesta 
en diversos escenarios. Estos ensayos permitieron realizar ajustes significativos en el flujo 
de conversación y en los contenidos integrados, asegurando que ODAbot fuera efectivo 
en su despliegue final. 

 

 



5 Discusión  

 
En el contexto actual, donde la inteligencia artificial está transformando el entorno 
académico, la adaptación a la vida universitaria sigue siendo un desafío afectando los 
programas de seguimiento estudiantil aumentando el tiempo al cumplimiento de 
requisitos que son cada vez más exigentes y necesarios para ser acreditados en calidad de 
enseñanza (SINEACE, 2016; Hernández et al., 2023). En este estudio se evaluó si el uso 
de ODAbot tuvo una influencia significativa en la adaptabilidad de los estudiantes del 
primer ciclo de una universidad particular peruana. Los resultados de la prueba Wilcoxon 
mostraron que ODAbot si tuvo una influencia significativa en dos de las tres dimensiones 
de adaptabilidad evaluadas a través del cuestionario pre y post test. Esto respalda la 
hipótesis inicial planteada, que indica el impacto significativo que tuvo el uso de ODAbot 
en el proceso de adaptación a la vida universitaria en los estudiantes del primer ciclo de 
las seis carreras profesionales de la universidad. De las tres dimensiones evaluadas 
(social, institucional y académica), la dimensión social mostró un mayor grado de 
significancia (p=0.000) en comparación con la dimensión académica (p=0.44). Sin 
embargo, no se encontró una diferencia significativa en la dimensión institucional 
(p=0.124), rechazando la hipótesis planteada.   
 
Los resultados evaluados a partir del CUQ (Cuestionario de Experiencia de Usuario), 
indican que los estudiantes tuvieron una experiencia positiva al interactuar con ODAbot, 
La interacción entre el chatbot y los estudiantes fue fácil de seguir y entender, lo que 
contribuyó a una experiencia de usuario satisfactoria.  
 
Este estudio fue el primero en medir directamente la influencia de un chatbot en la 
adaptabilidad a la vida universitaria de los estudiantes y evaluar la satisfacción del 
estudiante a través de su experiencia de usuario. ODAbot brinda información de calidad 
a los estudiantes, evitando una conversación con respuestas ya predefinidas y robóticas, 
en cambio ofrece una conversación amigable, con información precisa y actual.   
 
Las investigaciones realizadas por Meennapa y Paniti (2022), Merkouris et al. (2022), y 
Xinjie y Yu (2023) respaldan la idea de que los chatbots pueden mejorar la eficiencia y 
la satisfacción de los estudiantes en términos de usabilidad, utilidad, calidad de 
información y credibilidad. Además, otros estudios, como el de Ortiz et al. (2022) han 
demostrado que los chatbot pueden superar a los académicos en términos de 
disponibilidad, tiempo de respuesta, conocimiento y calidad de respuesta en el contexto 
de tutorías académicas. Estos hallazgos resaltan la importancia de la tecnología de chatbot 
en la educación sostenible. 
 
En segundo lugar, el diseño de ingeniería utilizado se basó en la metodología ágil 
SCRUM, conocida por entregar resultados funcionales rápidamente. La metodología 
SCRUM se adaptó para agilizar el proceso de creación de un chatbot personalizado, 
centrándose específicamente en sprints (Sassa et al., 2023). Cada sprint cubrió diferentes 
dimensiones brindando información precisa y personalizada a los estudiantes de cada una 
de las seis carreras profesionales. Este flujo de información y datos de cada sprint abarcó 
lo siguiente: dimensión social, dimensión institucional y dimensión académica, 
facilitando la comunicación entre los estudiantes y los servicios estudiantiles, como lo 



respalda el estudio de Balderas et al. (2023), demostrando efectividad en la mejora de la 
accesibilidad, la calidad percibida y la satisfacción del usuario. 
 
Implicaciones y Contribuciones a la Teoría y la Práctica 
 
Los hallazgos de este estudio tienen importantes implicaciones tanto para la teoría como 
para la práctica. Teóricamente, contribuyen al campo de la educación y la tecnología al 
proporcionar evidencia empírica sobre la efectividad de los chatbots en mejorar la 
adaptabilidad de los estudiantes universitarios. Nuestro estudio aporta significativamente 
al incorporar un agente conversacional basado en chatbot en la adaptación a la vida 
universitaria, representando un enfoque novedoso en el ámbito educativo. A diferencia 
de los enfoques tradicionales en materias como las matemáticas (Moral-Sánchez, Rey and 
Cebrián-de-la-Serna, 2023), donde la IA en la educación matemática genera altos niveles 
de satisfacción estudiantil al mejorar su competencia digital y fomentar un uso más 
frecuente de estas tecnologías, nuestro estudio enfatiza el impacto más amplio de las 
herramientas de inteligencia artificial. Es crucial que las instituciones educativas estén 
conscientes de cómo los estudiantes utilizan estas herramientas de IA, ya que su uso 
frecuente podría impactar la calidad de la experiencia educativa al potencialmente limitar 
el desarrollo de habilidades sociales y emocionales en los estudiantes, como lo señala el 
estudio de Guerrero (2022a).  
 
Este estudio amplía la comprensión de cómo los chatbots pueden influir no solo en los 
aspectos académicos, sino también en dimensiones sociales críticas para el éxito 
universitario. Los resultados sugieren que la integración de herramientas tecnológicas 
personalizadas, como ODAbot, puede ser un componente clave en los modelos teóricos 
de adaptación universitaria, especialmente en entornos donde el apoyo humano puede ser 
limitado. 
 
Estos aspectos negativos se destacan en los estudios de Carrasco (2023) y Nee et al. 
(2023). Además, se ha observado que los chatbots carecen de la capacidad para establecer 
conexiones emocionales y brindar un apoyo personalizado similar al que puede ofrecer 
un profesor humano. Este sentimiento se demostró en los análisis de sentimientos 
realizados por Rubio et al. (2022), donde los resultados oscilaron entre neutros y 
negativos en las interacciones estudiantiles. 
 
En términos prácticos, este estudio ofrece valiosas lecciones para la implementación de 
chatbots en contextos educativos. Los hallazgos resaltan la importancia de actualizar 
continuamente la información y la necesidad de una colaboración cercana con las 
unidades académicas para asegurar la relevancia y precisión de los datos proporcionados 
por los chatbots. Además, el uso de metodologías ágiles como SCRUM emerge como un 
enfoque efectivo para el desarrollo continuo y la mejora de estas herramientas, 
permitiendo una rápida adaptación a las cambiantes necesidades de los estudiantes. Las 
instituciones educativas pueden utilizar estos conocimientos para mejorar sus estrategias 
de apoyo estudiantil, potencialmente reduciendo las tasas de deserción y mejorando la 
experiencia estudiantil en general. 
 
Para investigaciones futuras, se recomienda explorar configuraciones más avanzadas de 
chatbots que incorporen capacidades más sofisticadas de inteligencia artificial y 



aprendizaje automático para mejorar la personalización de respuestas e integración con 
otros servicios universitarios. Además, estudios con diseños experimentales más 
robustos, como ensayos controlados aleatorizados, podrían proporcionar mayor validez 
interna y permitir una evaluación más precisa del impacto de los chatbots en la adaptación 
universitaria. 
 
6 Conclusión  

 
Nuestro estudio demuestra que la integración de un agente conversacional basado en un 
chatbot en el contexto universitario podría ser una solución efectiva para mejorar la 
adaptabilidad de los estudiantes. Estos programas de inteligencia artificial y 
procesamiento de lenguaje natural pueden proporcionar apoyo personalizado que está 
siempre disponible para orientación académica, asesoramiento emocional y social, y 
recursos de apoyo. Además, pueden adaptarse a las necesidades individuales de cada 
estudiante, promoviendo la autonomía y la participación activa en el proceso educativo. 
El uso adecuado de estas tecnologías puede aumentar la retención de estudiantes, reducir 
las tasas de deserción y mejorar la reputación y el éxito financiero de las universidades. 
Es importante considerar limitaciones y factores como los antecedentes socioeconómicos 
y los posibles sesgos de respuesta de los participantes. En general, la implementación de 
agentes conversacionales basados en chatbots representa una oportunidad prometedora 
para mejorar la adaptabilidad de los estudiantes universitarios y garantizar una 
experiencia educativa de calidad. 
 
Limitaciones del estudio 
 
Una de las principales limitaciones de este estudio fue la falta de información actualizada 
y específica de cada escuela profesional para su integración en el chatbot, lo que afectó 
la efectividad de ODAbot en la dimensión institucional. Además, el diseño pre-
experimental sin un grupo de control limita la capacidad de establecer una relación causal 
clara entre el uso de ODAbot y las mejoras observadas en la adaptabilidad de los 
estudiantes. Asimismo, el tamaño de la muestra y su composición, específica de una sola 
institución privada, puede restringir la generalización de los resultados a otras 
poblaciones estudiantiles o contextos educativos. 
 
Direcciones para futuras investigaciones 
 
Para futuras investigaciones, se recomienda utilizar diseños experimentales más robustos, 
como ensayos controlados aleatorizados, que permitirían una evaluación más precisa del 
impacto de los chatbots en la adaptabilidad universitaria y proporcionarían evidencia más 
sólida sobre la efectividad de estas herramientas. También sería beneficioso ampliar el 
estudio a diferentes contextos y tipos de instituciones educativas, incluidas universidades 
públicas y otras regiones, para evaluar la aplicabilidad de los hallazgos en diversos 
escenarios. Además, las investigaciones futuras podrían explorar la integración de 
capacidades más avanzadas de inteligencia artificial y aprendizaje automático, lo que 
permitiría una personalización más efectiva de las interacciones y la actualización 
automatizada de información relevante para cada escuela profesional. 
 
Recomendaciones para las partes interesadas 



 
Para las instituciones educativas, se recomienda establecer colaboraciones más estrechas 
entre los desarrolladores de chatbots y los departamentos académicos para garantizar que 
la información disponible en las plataformas tecnológicas esté actualizada y sea relevante 
para los estudiantes. Las universidades deberían considerar la implementación de 
estrategias para la actualización continua y validación de contenido dentro de los chatbots, 
lo que podría incluir la integración directa con los sistemas de gestión académica de la 
institución. 
 
En conclusión, este estudio demuestra el potencial de los chatbots como una herramienta 
valiosa para mejorar la adaptabilidad de los estudiantes universitarios, destacando sus 
fortalezas en las dimensiones social y académica, y proporcionando una base sólida para 
futuras implementaciones tecnológicas y ajustes metodológicos. Con una mejora continua 
y una integración estratégica en los sistemas educativos, los chatbots pueden desempeñar 
un papel clave en la reducción de las tasas de deserción y en la mejora de la experiencia 
estudiantil en la educación superior. 
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