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Resumen:

Objetivo. Analizar la presencia de la dimensién social en las interacciones de los foros de acogida para
estudiantes de nuevo ingreso a la Universidad Nacional de Educacién a Distancia UNED y determinar
sus implicaciones en el disefio de un chatbot de orientacion educativa inicial. Metodologia. Se analizé
y codificé la presencia de la dimensién social en las interacciones que se dieron en los foros de acogida
durante el curso 2019/2020, especificamente en los foros de apoyo técnico, de orientacién y de mentoria
en cinco de los grados que ofrece la institucion. La muestra quedo constituida por 1 461 mensajes
enviados a través de 12 foros virtuales por un total de 570 personas, a las que se les aplicé, de forma
deductiva, la categorizacidon propuesta por Rourke et al. (1999). Andlisis de resultados. Se procesaron
con laayuda de un software para el andlisis de datos cualitativos asistidos por ordenador. Conclusiones.
Seria aconsejable que el chatbot para la orientacion educativa inicial se mostrara afectivo mediante la
expresion de emociones; que fuera interactivo e hiciera referencia explicita a los mensajes enviados por
las personas usuarias; y que fuera cohesivo con la inclusién de saludos, &nimos y vocativos.

Palabras claves: Chatbot; comunidad de acogida virtual; dimensién social; educacion a distancia.

Abstract:

Objective. To analyze the presence of the social dimension in the interactions of the hosting forums
for new students at the UNED and to determine its implications in the design of a chatbot for initial
educational guidance. Methodology. The presence of the social dimension in the interactions
that took place in the virtual induction forums during the 2019/2020 academic year was analyzed
and codified, specifically in the technical support forum, the orientation forum, and the mentoring
forum in five of the degrees offered by the institution. The sample consisted of 1,461 messages sent
through 12 virtual forums by a total of 570 people, to which the categorization proposed by Rourke
et al. (1999) was applied deductively. Analysis of results. The data were processed with the help
of computer-assisted qualitative data analysis software. Conclusions. It would be advisable for the
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initial educational guidance chatbot to show affect by expressing emotions, to be interactive by
explicitly referring to the messages sent by the users, and to be cohesive by including greetings,
encouragement, and vocatives.

Keywords: chatbot, induction virtual communities, social dimension, distance education

Resumo:

Objetivo. Analisar a presenca da dimensdo social nas interac¢des dos féruns de acolhimento de
novos estudantes na UNED e determinar as suas implicacbes na concepcdo de um chatbot para
orientacdo educacional inicial. Metodologia. Foi analisada e codificada a presenca da dimenséao
social nas interacdes que decorreram nos féruns de acolhimento durante o ano letivo 2019/2020,
nomeadamente nos féruns de apoio técnico, orientacdo e tutoria em cinco das licenciaturas
oferecidas. A amostra consistiu em 1 461 mensagens enviadas através de 12 féruns virtuais por
um total de 570 pessoas, as quais a categorizacao proposta por Rourke et al. (1999) foi aplicada a
titulo dedutivo. Analise dos resultados. Foram processados com auxilio de software de analise
de dados qualitativos assistidos por computador. Conclusdes. Seria aconselhavel que o chatbot
para orientacdo educacional inicial fosse afetivo por meio da expressao de emocdes, interativo,
fazendo referéncia explicita as mensagens enviadas pelos usuarios, e coeso, incluindo saudagdes,
encorajamento e mensagens vocativas.

Palavras-chave: Chatbot; comunidade de acolhimento virtual; dimenséao social; educacéo a distancia.

Introduccion
La orientacion educativa inicial es clave

Hay dos razones que alertan de la necesidad de una mayor inversion en los sistemas de
orientacion inicial en la Educacion a Distancia (EaD) universitaria. Por un lado, en los ultimos
anos estan creciendo las matriculaciones, sobre todo las de propuestas educativas desarrolladas
en entornos virtuales (Allen y Seaman, 2017), y mas concretamente en el dmbito universitario
(Garcia Aretio, 2009). Por otro, la prevencién de los abandonos. Bien sea por su propia naturaleza,
por el perfil de los discentes o por ambas, en la EaD el estudiantado es mas susceptibles de
abandonar que en la ensefianza presencial (Carrion Arias, 2005), en especial durante el primer
curso (Alvarez-Pérez y Lopez-Aguilar, 2017; Corominas Rovira, 2001; Sanchez-Elvira Paniagua,
2014), lo que hace critica la etapa inicial. Las causas asociadas al abandono son complejas y
variadas y pueden ser atribuibles al estudiantado, al personal docente o a la propia institucién
(Garcia-Aretio, 2019; Sanchez-Elvira Paniagua, 2014, 2016; Simpson, 2012).

El aumento de las matriculaciones y el consiguiente aumento de los abandonos hace que
los servicios de acogida que brinda la universidad adquieran mucha importancia y deban ser
una estrategia de intervencion institucional con alta prioridad, en particular los que entran en
juego al comienzo de la etapa universitaria. Actuar de forma temprana, antes de la matricula 'y
durante el primer curso, es clave para evitar parte de estos abandonos (Luque Pulgar et al., 2013).
La revisién constante por parte de la universidad de sus servicios, plataformas, herramientas y
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dispositivos institucionales para el acompanamiento inicial es crucial. Hay que prestar particular
atencion a las tecnologias digitales, que siguen ganando protagonismo fuertemente en el
ambito educativo desde hace dos décadas (Navarro-Martinez y Pefia-Acuia, 2022).

Orientacion educativa inicial en la UNED

La Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED) es una institucion fundada
en Espana en el ano 1972 (Universidad Nacional de Educacién a Distancia [UNED], 2021a).
Atendiendo al numero de matriculados, es en la actualidad, la mayor universidad espanola, con
mas de 260.000 estudiantes. Tiene ademas presencia en once paises de Europa, América y Africa.
Utiliza la semipresencialidad siguiendo el modelo de blended-learning, por lo que se combinan
actividades asincrénicas en linea con otras presenciales y sincronicas y la idea de enriquecer
el aprendizaje a través de la tecnologia. Incluso en instituciones como la UNED, donde al
estudiantado se le presupone un considerable nivel de iniciativa y autonomia para gestionar sus
propios procesos de aprendizaje, es clave ofrecer orientacion educativa al comienzo de esta etapa
formativa. Una 6ptima integracién a la UNED se traduce en “el conocimiento y aprovechamiento
de los servicios que en ella se ofrecen, en el fomento de las relaciones entre los miembros que
la conforman” (Guerrero Bocanegra, 2021, p. 50), y en una adaptacion eficaz a la metodologia
de trabajo establecida. Entre las acciones de Apoyo al estudiante nuevo, la UNED proporciona
asesoramiento a través del Instituto Universitario de Educacion a Distancia (IUED) y el Centro de
Orientacién Informacion y Empleo (COIE). El IUED y el COIE desarrollan conjuntamente el Plan de
Acogida Virtual (PAV), (UNED, 2021b). Dicho plan de acogida esta ideado para informar, orientar y
formar al alumnado de nuevo ingreso a los grados, ayudandoles de esta manera a una pronta y
apropiada adaptacion. En el curso académico 2006-2007 se crearon las Comunidades de Acogida
Virtuales (CAVs) como proyecto piloto en la Facultad de Psicologia y la Escuela Técnica Superior de
Ingenieros Industriales de la UNED, y fueron implementadas desde el siguiente afo en las demas
Facultades y Escuelas como parte de sus Planes de acogida (Sanchez-Elvira Paniagua et al., 2008,
2009). Las CAVs permanecen abiertas durante todo el curso académico y la participacion en ellas
es voluntaria. Segun las personas autoras, estas comunidades tienen como objetivos esenciales:

+ Proporcionar informacién de caracter general sobre la universidad y su metodologia.

« Proporcionar informacién y orientaciones de caracter especifico relativas a la Facultad/
Escuelay la titulacion.

+ Guiar el desarrollo de las competencias basicas para el estudio superior a distancia con
propuesta de actividades practicas, enfocadas basicamente desde el entrenamiento
de los procesos de autorregulacion.

+ Resolverdudasespecificasdelapoblacién estudiantil de unamismatitulacion detectando,
de esta forma, aquellas cuestiones que no estan claras en nuestras guias o en la web.

« Promover la creacion de grupos de estudio (Sanchez-Elvira Paniagua et al., 2008,
pp. 637-638).
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Entre otros recursos, en cada CAV encontramos cinco foros pensados como espacios de
encuentro para las personas de nuevo ingreso de la UNED. El Foro de apoyo técnico, donde se
ofrece orientacién en todo lo relacionado con el acceso y el manejo de las distintas plataformas
virtuales que utiliza la UNED. El Foro de orientacidn, que es un espacio de comunicacién para
facilitar la integracién satisfactoria del estudiantado a la UNED y a su metodologia, creando
una comunidad de estudiantes bajo la mediaciéon de un orientador. En el Foro de mentoria,
los recién llegados cuentan con un companero o companera que estd a punto de finalizar sus
estudios y al que pueden pedir consejo sobre como desenvolverse con éxito en la institucion.
Ademas de estos tres foros, el estudiantado dispone de un foro para las presentaciones y otro
entre companeras y companeros que no esta no mediado por el personal de la universidad. En
la investigacion que se presenta no se han tenido en cuenta, ya que la finalidad principal de
dichos foros no es la de dar orientaciones académicas.

Investigaciones recientes sefialan la progresiva tendencia, desde hace afos, al abandono
de los foros de dudas y tableros de discusién y el creciente uso de aplicaciones de mensajeria
instantanea como WhatsApp, Telegram o Facebook (Tamayo et al., 2020). A pesar de que la
implementacion de las CAVs y de su herramienta comunicativa esencial (los distintos foros de
acogida) tienen ya mas de una década, no es el recurso preferido por la mayoria del estudiantado
de nuevo ingreso.

El analisis de los foros de acogida se ha considerado un paso previo necesario al desarrollo
de un chatbot resolucién de dudas generales en la UNED por varios motivos:

« Esunode los principales canales de comunicacién en la UNED.

« Las interacciones que se envian al foro quedan grabadas, de manera que se pueden
recuperar para su posterior analisis.

+ Tanto en los foros como en los chatbots la forma de comunicacion es escrita y carente
de claves paralingtisticas.

- Elandlisisde las interacciones entre pares que se dan en los grupos no institucionales en
Telegram, Facebook o WhatsApp resultaria de mucha utilidad para obtener conclusiones
mas completas. No obstante, a tenor de la Ley Organica 3/2018 de Proteccién de Datos
Personales y Garantia de los Derechos Digitales (LOPD-GDD) (Jefatura del Estado, 2018),
este analisis es inviable.

El chatbot como opcion para resolver dudas iniciales frecuentes

El foro, medio de interaccion comun en la UNED, esta basado en el intercambio asincrénico de
mensajes organizados en secuencias encadenadas. Supone, segun Feliz Murias (2012), un espacio
para la comunicacién mas que para la informacion. Habitualmente, cuando una persona envia un
mensaje a un foro para comunicarse con un grupo o una persona en particular, este es leido por sus
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interlocutoresvarias horas odias después. Ademas, larespuestano estd asegurada o puede que no sea
correcta. Al mismo tiempo, el mayor volumen de dudas suele darse durante los primeros compases
del curso, precisamente cuando el desconocimiento de las plataformas virtuales por parte de los
nuevos miembros es mayor. Todos estos elementos influyen en la preferencia del estudiantado para
hacer sus consultas generales y especificas en los diferentes espacios disponibles. En este sentido,
el chatbot aparece como una solucién sélida, que, aunque no sustituye al foro de acogida como
espacio de comunicacién ni tampoco a las distintas figuras del personal de orientacion, si puede
suponer un primer filtro informativo rapido y de atencién sincrénica.

Los chatbots sonaplicaciones deasistenciadigital que simulan conversaciones proveyendo
respuestas automatizadas. Con su empleo no es necesaria la mediacién de ninguna persona
que asista a los usuarios, por lo que pueden resultar muy ventajosos en la resolucién 24/7 de
dudas sencillas y frecuentes planteadas por muchas personas. Esta optimizacién de los recursos
humanos destinados a los servicios de asistencia cobra mucha importancia en la UNED, donde
la poblacién de nuevo ingreso es elevada. Por ejemplo, en el curso académico en el que se
desarrolla esta investigacion hubo 37.815 nuevas matriculaciones (UNED, 2021c¢).

Sus origenes se remontan a mediados de los anos 60, cuando el informatico Joseph
Weizenbaum, del instituto de Tecnologia de Massachusetts, desarrolla Eliza en un intento por
ridiculizar las entrevistas de los psicoterapeutas de la terapia centrada en el cliente (BBC News
Mundo, 2018). Eliza, que mas tarde se empez6 a conocer como chatter bot, dio paso en 1972 a
Parry, y ésta a Jabberwacky y Dr. Sbaitso (Emmanuel, 2019). A final del milenio llega A.L.L.C.E, el
precursor de los dispositivos de asistencia actuales, tales como Siri de Apple, Alexa de Amazon
o el DialogFlow de Google. Existen diferentes tipos de chatbots dependiendo de la complejidad
de la tecnologia usada en su disefo (Engati, 2022), tal como podemos ver en la Tabla 1:

Tabla 1: Tipos de chatbots segun su nivel de complejidad

Nivel Nombre Tecnologia
Bajo  Chatbot basado en menus o Sigue jerarquias de arboles de decision que se presentan en forma
botones de desplegables con distintos menus o botones.

Chatbot basado en la linglistica Emplea flujos de automatizacién conversacional utilizando la l6gica
“si/entonces”.

Medio Chatbot de reconocimiento de Reconoce palabras o frases clave pre-escritas y proporcionan
palabras clave respuestas programadas ante ellas.

Alto  Chatbot cognitivo Emplea algoritmos desarrollados por la IA para generar
conversaciones.

Nota: Elaboracion propia.
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Los chatbots de complejidad baja y media operan bajo flujos de automatizacion
conversacional predefinidos que proporcionan respuestas seleccionadas con anterioridad de
un banco de datos (Balasudarsun et al., 2018). Los de complejidad alta emplean diferentes
aplicaciones de Inteligencia Artificial (IA), pudiendo interpretar la intencionalidad del lenguaje
humano de acuerdo con el contexto. Asimismo, pueden auto-mejorarse con base en el
almacenamiento de los datos que van recopilando.

Junto con las redes sociales y las aplicaciones de mensajeria instantanea como WhatsApp
y Telegram, los chatbots son herramientas tecnolégicas que desde principio del siglo XXI
estan viviendo un momento de gran auge, siendo parte de la innovacion digital que empapa
diferentes disciplinas, por ejemplo, la sanitaria (Piedra-lllescas y Cordero-Guzman, 2019) o la
empresarial (de Hann, 2018). En el campo educativo, particularmente en Asia y Europa, aunque
con una popularidad creciente en América (Ogosi Auqui, 2021), encontramos experiencias que
demuestran los beneficios de estas herramientas (Berger et al., 2019; Cordero et al., 2020; Garcia
Reina, 2018; Monge Mata y Avalos Davila, 2020; Orozco Gonzélez et al., 2020; Ouatik et al., 2020;
Pereira et al., 2016; Thakkar et al., 2021; UNED, 2020; Zahour et al., 2020). Concretamente en el
ambito de la orientacion universitaria, encontramos experiencias que demuestran cobmo con
un chatbot, se puede mejorar la funcionalidad de los apartados de preguntas mas frecuentes
(Huddar et al., 2020; Ranoliya et al., 2017; Toledo Cambizaca, 2018).

La nocion de dimension social

Los artefactos tecnolégicos auténomos, que cada vez estan mas presentes en todo tipo de
actividades, deben ser capaces de interactuar con quienes los usamos de la forma mas natural
posible, es decir, estar inspirados en la forma en que realmente interactuamos las personas en
un determinado ambiente Paiva et al. (2017). De esta forma, junto con un contenido basico que
dé respuesta adecuadamente a las consultas de la poblacion estudiantil, el disefio de un chatbot
involucra otra decision esencial; la forma en la que deseamos que ofrezca dicho contenido, esto
es, la manera de responder y simular el didlogo con el usuario mediante un determinado estilo
de conversacion, tono y actitud (Smutny y Schreiberova, 2020).

En su revisién de la literatura, Nordheim (2018) senala tres grupos de factores como
los mas prometedores para la evaluacién de la calidad de los chatbots: factores relacionados
con el entorno, con el usuario y con el chatbot propiamente dicho. Respecto a los ultimos, se
ha comprobado que los usuarios perciben y se relacionan con los chatbots como si tuvieran
personalidad (Reeves y Nass, 1996). La atribucién de caracteristicas humanas a los artefactos,
denominada antropomorfismo o personificacion (de Visser et al., 2016; Duffy, 2003) afecta a la
confianza y satisfaccion que los usuarios sienten en las interacciones con ellos (de Hann, 2018;
Gunawardena y Zittle, 1997; Holtgraves et al., 2007; Orozco Gonzélez et al., 2020).
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El reconocimiento de caracteristicas humanas tanto en los participantes de un foro
como en un chatbot debe basarse en los elementos escritos o posteados, ya que con estas
herramientas se carece de claves paralinguisticas. Este hecho altera completamente la
informaciondisponibleacercadelaspersonasinterlocutorasyenconsecuencialainteraccion
social o afectiva que tenemos con ellas (Chiecher Costa, 2013). Saber cudles son las formas
mas habituales de comunicacién en los foros, concretamente la presencia y frecuencia
de indicadores de la dimensidn social, se presenta como una oportunidad que ayuda a
determinar las implicaciones para humanizar una herramienta como el chatbot (Orozco
Gonzalez et al., 2020). La presencia social se define como la capacidad de los participantes
para presentarse emocional y socialmente en un entorno mediado por las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TICs) (Garrison et al., 1999). Esta habilidad para proyectarse
como personas reales ha sido senalada como crucial en la mejora de las experiencias en las
comunidades virtuales (Cobb, 2009; Vanek et al., 2018). Tal como podemos ver detallada
en la Tabla 2, Rourke et al. (1999) reconocen tres categorias de expresiones para el andlisis
de las dimensiones sociales en medios informaticos asincrénicos textuales. Las expresiones
afectivas, con tres indicadores; expresion de emociones, uso del humory las auto-revelaciones;
las expresiones interactivas, con seis indicadores: dar continuidad al hilo de discusion, citar
mensajes de otros, referenciar mensajes de otros y realizar preguntas, expresion de apreciacion
y expresion de acuerdo, y las expresiones cohesivas, con tres indicadores; uso de vocativos, uso
de pronombres inclusivos y los saludos.

Tabla. 2: Categorias e indicadores de presencia social en entornos virtuales seguin Rourke et al. (1999)

Categoria Indicadores Definicion Ejemplo
Expresion de Incluye expresiones convencionales o “iNo soporto cuando...!”
emociones no convencionales de emocion (uso de “CUALQUIERA QUE ESTE AHi

emoticones, mayusculas sobresalientes, etc.). FUERA!”

Expresiones Uso del humor Incluye expresiones de bromas, “La cosecha de platanos en
afectivas declaraciones irénicas, sarcasmo. Edmonton se ve bien este ano”.
Auto-revelacién Incluye expresiones cuyo contenido estd

“Donde yo trabajo, asi es como

relacionado con la descripcién de aspectos ”
hacemos...

o eventos de la vida personal del sujeto.

continla
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Categoria Indicadores Definicién Ejemplo

Continuidad del Incluye aquellos mensajes que usan la
hilo de discusién  opcion “responder” provista por el Software,
en lugar de iniciar una nueva discusion.

Usar la opciéon responder. Por
ejemplo, “Libros: Re”

Cita de mensajes  Incluye mensajes en los que se usa el
de otros Software para citar mensajes completos de Texto entrecomillado
otros o cortar y pegar partes.

Referencia explicita Incluye expresionesque contienenreferencias “En tu mensaje hablas de la
amensajes de otros directas a mensajes de otras personas. distincion entre ...”
Expresiones
interactivas Realizacion de Incluye preguntas que las personas
preguntas estudiantes hacen a sus companeras o
companferos o al tutor.

“;Alguien sabe cémo acceder
al materia?”

Complemento Incluye expresiones que complementany/o
P L ye expresic ”q P any. Me ha encantado tu

0 expresion de expresan apreciacion sobre el contenidode . e

o . interpretacion.
apreciacion mensajes de las otras personas.
Expresion de Incluye expresiones de acuerdo con la otra “Yo justo estaba pensando lo
acuerdo persona o con el contenido de sus mensajes. mismo. Realmente has dado en

el clavo”

Vocativos Incluye expresiones mediante las que el sujeto  “Creo que Juan hace un gran

se dirige a las otras personas por el nombre.  aporte”

. Referencia al grupo, Incluye expresiones dirigidas al grupo
Expresiones grup ye &xp 9 grup

. uso de pronombres usando el nosotros o nuestro. “Nuestro libro habla de que...”
cohesivas . .
inclusivos
Saludos Incluye expresiones de saludos con una
ye exp “Hola a todos”

finalidad puramente social.

Nota: Traducido a partir de Rourke et al. (1999). La tabla original se comparte con Licencia CC BY 3.0.

Metodologia
Muestra

La poblacién de este estudio fue de 37.815 estudiantes; todas las personas matriculadas
por vez primera en algun Grado de la UNED en el ano 2019-2020. La muestra estuvo constituida
por el total de personas que participaron activamente en los mencionados foros de acogida
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de las CAVs, es decir, el estudiantado y las personas a cargo de la orientacién en dichos foros
que escribieron al menos un mensaje. Por lo tanto, el estudio comenzé con una muestra
predeterminada. En concreto, se analizaron los mensajes enviados por un total de 561
estudiantes y 9 personas a cargo de la orientacién. En el curso académico 2019-2020, nueve
facultades y una Escuela Técnica Superior, disponian de CAVs para sus estudios de grado. De
entre ellas, para el estudio se escogieron la Facultad de Psicologia (que incluye Unicamente
al grado en Psicologia), la Facultad de Educacién (que incluye el grado de Educacién social y
el grado en Pedagogia) y la Escuela Técnica Superior de Ingenieria Informdtica (que incluye
el grado en Ingenieria Informatica y el grado en Ingenieria en Tecnologias de la informacién).
La Facultad de Psicologia fue la que conté con mayor nimero de matriculaciones de primer
ingreso. En posicion, la ETSII es una de escuelas con menos nuevas personas ese mismo afo.
Como las Ciencias de la Educacion es una de las disciplinas de estudio mas interesadas en la
orientacion educativa, también se eligié para su analisis la Facultad de Educacion.

Procedimiento

Los mensajes que habian sido posteados en los foros de acogida de la plataforma aLF
entre septiembre de 2019 y agosto de 2020 fueron recuperados posteriormente para su andlisis
deductivo y codificacién segun los indicadores propuestos por Rourke et al. (1999) utilizando la
version 9 de ATLAS.ti, un software para el analisis de datos cualitativos asistidos por ordenador.
Durante el volcado de los datos se llevd a cabo un proceso de anonimizacion y la referencia a
los informantes (I) se hara con un cédigo alfanumérico.

Analisis de los datos

Cada mensaje recopilado se adoptdé como una unidad de analisis. El trabajo se inicié con
una fase de pre-codificacién, en la que dos investigadores leyeron la totalidad de mensajes
posteados en los foros. Posteriormente se hizo una puesta en comun y se concluyé que, a
pesar de que las categorias e indicadores predefinidas por los autores se ajustaban en términos
generales al analisis los datos recopilados, eran necesarios algunos cambios. En concreto, esta
primera lectura trajo consigo las siguientes cuatro modificaciones:

Se retiré de la propuesta original el indicador citar mensajes de otros de la categoria
expresiones interactivas, debido a que se dio unicamente en una ocasion en el total de mensajes
analizados. Ademas, se llevaron a cabo tres cambios dentro de la categoria expresiones cohesivas.
Por un lado, dado su alto grado de aparicion, se incluyeron las expresiones para dar dnimos
o desear suerte como parte del indicador saludos, pues se observé que ellas cumplian una
finalidad social como cierre a las intervenciones, sustituyendo a menudo a otros saludos como
adiés o hasta luego. El segundo fue incluir el indicador agradecimiento. Puesto que la inmensa
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mayoria de las intervenciones del estudiantado tiene que ver con compartir alguna cuestion,
duda o consulta, se observé que una de las formas comunes de cerrar las intervenciones es
dando las gracias por adelantado. La diferencia entre el indicador cohesivo agradecimiento y el
interactivo complemento o expresién de apreciacion, es que con el segundo se va mas alla de la
simple formalidad de agradecery se incluye una manifestacion concreta sobre lo que se aprecia
y su razon. Por ultimo, el pedir disculpas, se consideré como un indicador diferenciado, pues este
tipo de expresiones ha servido en ocasiones a los participantes para cerrar sus intervenciones
excusandose por si su consulta ya hubiera sido resuelta y resultase molesta. Resulto, de esta
manera, un total de 3 categorias y 13 indicadores.

Una vez adecuados los indicadores a nuestros datos, se continué el trabajo con una
segunda lectura para la codificaciéon de los mensajes en base al modelo de anélisis definido.
Con el fin de asegurar la concordancia desde criterios cualitativos, cada uno de los evaluadores
codificé los 50 mismos mensajesy posteriormente se compararon los resultados. Tras comprobar
que las diferencias fueron minimas, cada uno de los evaluadores asumié la codificacién de la
mitad de los mensajes.

El andlisis finalizé con la interpretacion de los datos que a continuacion se presentan.

Resultados

Se podria pensar que, a mayor numero de mensajes enviados a un foro, mayor es
también la posibilidad de encontrar indicadores de presencia social. Para poder comparar
foros que han tenido distintos niveles de participacion, los indicadores de presencia social
referente a cada grupo son los porcentajes de indicadores respecto al total de los mensajes
enviados en dicho foro.

Dimension social en los foros de apoyo técnico

En la Figura 1 se detalla la presencia de la dimensién social en el foro de apoyo técnico del
grado de Psicologia, en el foro unificado de los grados en Educacién (Pedagogia y Educacion
Social) y en el foro unificado de los grados en Ingenierias (Ingenieria Informatica e Ingenieria en
Tecnologias de la informacion):
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Figura 1: Dimensiones sociales en foros de apoyo técnico por indicadores

13. Pedido de disculpas

12. Agradecimiento '

1. Saludos 0 nimos s s

10. Referencia al grupo, uso de pronombres inclusivos

9-Vocativos o —
o L . .
8. Expresién de acuerdo 3 I Psicologia
7. Complemento o expresion de apreciacion Ingenieria
6. Realizacion de preguntas ¥ Educacion

5. Referencia explicita a mensajes de otros | o

4. Continuidad del hilo de discusion e o

3. Auto-revelacién |

Indicadores de presencia social en entornos virtuales

2.Uso del humor 3

1 EXpresiOn de emociOnes s

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

Frecuencia

Nota: Elaboracion propia.

Tal como se muestra, dos de los tres indicadores que conforman la categoria expresiones
afectivas, concretamente el uso del humory las auto-revelaciones, son practicamente inexistentes
en estos foros de apoyo técnico. Sin embargo, la expresion de emociones fue un indicador con
puntuaciones muy abultadas. Por ejemplo, el 65,61% de los mensajes enviados al foro de
Psicologia contenia alguna expresion emocional, fundamentalmente emoticonos y signos de
exclamacién en los saludos iniciales y finales; Muchas gracias por la bienvenida! © [sic] (I. b72ce),
desconocia la posibilidad de descargar el Office 365!: D [sic] (1.9acaa), Saludos, *= (I. 710ad), Soy
MUY nuevo en esto [sic] (1.8bd4f) o espero que ayude ;) [sic] (1.2e158).

La ténica para las expresiones interactivas fue muy parecida. Entre un 63,89% del
estudiantado en el foro unificado de Educacién y un 74,29% en el de Ingenierias, hizo su
consulta respondiendo a un mensaje de otra persona usando la herramienta responder mensaje
de la plataforma aLF, haciendo referencia ademas al contenido de esta. Tal evidencia hace que
los indicadores continuidad del hilo de discusién'y referencia explicita a mensajes de otros (72,22%
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y 7,14%) se desmarquen como los mas frecuentes. Para este ultimo indicador encontramos
expresiones como A mi me aparece el mismo mensaje de que no tengo permisos de acceso [sic]
(.9e51a), lo mismo que a otro companero que también escribié y al que has contestado que hasta
el dia 3 no podrd acceder (1.7da75), A mi me pasa lo mismo [sic] (l.cfob7) o la verdad es que me ha
costado bastante encontrar el acceso a los Kits que comentas (1.9acaa).

El indicador realizacion de preguntas obtiene puntuaciones relativamente bajas (17,14%y
32,48%), ya que como hemos visto en relacion con el indicador referencia explicita a mensajes de
otros, ha sido muy habitual sumarse al comentario de un compafiero o companera en lugar de
preguntar directa o indirectamente. Se ha dado poco la expresién de acuerdo, entre 5.71% del
foro de Ingenierias y el 64% del de Psicologia, con comentarios como; Pues si, tiene toda la pinta
de que ha sido un error! [sic] (1. f2125), Vale gracias, ya se ha solucionado! [sic] (I.2ec6f), o haré eso
que comentas y me iré situando ya que por ahora estoy algo perdido (1.8bd4f).

En cuanto a la categoria de expresiones cohesivas, saludar o dar dnimos ha sido una
constante en la mayoria de los mensajes enviados; el 87,26% de los mensajes en el foro de
Psicologia, el 74,29% en el de Ingenierias y el 7,29% en el de Educacién lo contienen.

En la Figura 2 se observan la frecuencia con la que aparecen los indicadores de las
dimensiones sociales en foros de apoyo técnico agrupadas por categorias; expresiones afectivas,
interactivas y vocativas.

Figura 2: Dimensiones sociales en foros de apoyo técnico por categorias

Psicologia ‘------L-
Ingenieria ‘-----‘-.
Educacion ‘------‘

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Facultadesy E-T.S.I.

Dimensiones sociales por categorias
[ | Expresiones cohesivas [ | Expresiones interactivas Expresiones afectivas

Nota: Elaboracién propia.
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Dimension social en los foros de orientacion

En el foro de Educacion, el 37,5% de los mensajes enviados contiene alusiones a aspectos
de la vida privada. Sin embargo, esto no sucede en los demas foros. Algunos ejemplos de
este indicador son mensajes como; Hola, llevo unos dias fuera de onda por motivos personales
y médicos (1.b81b5), Yo vivo a 60 kilémetros del centro asociado y no conducco,ademds tengo dos
nifos pequenos [sic] (l.e6eb5), Ahora, con 45, casado y con hijos, voy a tratar de sacarme ésta espina
que lleva tanto tiempo clavada (1.5f07d) , si necesitais algo no dudeis en pedirmelo, estoy jubilado y
tengo todo el tiempo del mundo [sic] (1.49cf1), o actualmente estoy viviendo fuera, debido a que soy
deportista de alto rendimiento (1.72660).

La expresion de emociones esta presente en torno a la mitad de los mensajes en los foros
de Educacién y Psicologia; sin embargo, en los dos de Ingenierias este indicador obtiene
puntuaciones muy bajas, el 11% aproximadamente, lo que significa que los participantes
apenas se valen de emoticonos, signos de exclamacion, mayusculas sobresalientes u otros para
imprimir un tono emocional a sus mensajes. El uso del humor es rara vez empleado en los cuatro
foros de orientacion analizados.

Las expresiones interactivas son muy escasas, destacandose con una puntuacion elevada
unicamente los indicadores continuidad del hilo de discusién en el foro de la facultad de Educacion
(72,5%) y en el de Psicologia (74,2%) y la referencia explicita a mensajes de otros, que en el foro de
la facultad de Educacion se dio en siete de cada diez intervenciones. Por el contrario, rara vez se
expresa acuerdo. La realizacion de preguntas tiene una presencia discreta, siendo en los grupos
de Educacién y Psicologia donde mas se reiterd (17,50% y 26,67% respectivamente). Algunos
ejemplos pueden ser; ;tengo que comprarlas o es mejor esperar a que el/la profesor/a nos indique cudl
va a utilizar? (1.240e5), ;Compartimos foro con el grado en pedagogia? (1.7da75), ;Realizar este curso
de acogida concede convalidacion de créditos para optativa? (1.442e0), Hola me gustaria y ya que se
acercan fechas a los exdmenes, cuando son éstos y su acceso (1.c290f), Querria saber si se pueden usar
libros de ediciones anteriores (1.6b932) o ;Cémo podria ver mis profesores y tutorias? (1.8b39).

La expresion cohesiva que mas resalta es el saludar o dar dnimos, particularmente en los
foros de Educacion y de Psicologia, que estd presente en 9 de cada 10 mensajes. La referencia
al grupo con el uso de pronombres inclusivos se presenta con una asiduidad baja, en torno a
un mensaje de cada diez incluye expresiones como; ahora mismo voy a cursar segundo en esta,
nuestra comunidad (1.89a03), jestamos listos? (1.b37f9) o espero ponerme al dia pronto con vuestra
ayuda y la de los companieros (1.63acb).

El pedir disculpas es la expresidon cohesiva menos empleada, registrandose en torno al 1%
de los mensajes.
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Dimension social en los foros de mentoria

Dentro de la categoria de expresiones afectivas, el indicador expresion de emociones se
reparte regularmente en todos los foros con frecuencias que van desde los 15,22% del foro de
Pedagogia hasta los 3,5% del foro de Psicologia. La descripcién de aspectos o eventos personales
(auto-revelacion) tiene de igual manera muy poca presencia, siendo el foro de la facultad de
Educacion Social donde los participantes han acompafnado sus consultas con comentarios de
su vida privada en un 28,21% de las intervenciones.

El uso del uso de humor es practicamente anecdético, siendo de nuevo el foro de
Educacién Social el que concentra mas este indicador en tan solo un 2,56% de los mensajes,
con comentarios como; no te preocupes por la edad, es sélo un numero, jajajaa [sic] (1.16f9a) o a
ver, que es el cerebro del cordero, no el cordero entero, jaja! [sic] (1.641a3).

Las expresiones interactivas son las que obtienen las puntuaciones mas abultadas.
Dar continuidad del hilo de discusion y hacer una referencia explicita a mensajes de otros son
indicadores que obtienen de igual manera puntuaciones altas. En comparacién con los foros
de apoyo técnico y de orientacién, es de destacar el indicador complemento o expresion de
apreciacion, que ha tenido una presencia que oscila entre el 7,03% del foro de Psicologia y el
34,62% de los mensajes del foro de Educacién Social, con ejemplos como; Muchas gracias por
los consejos [sic] (1.b1dd9), uff, encerrados todos en casa y domingo por la tarde peleando con la
PEC no tienes idea de lo que sube la moral leerte. Gracias por estar ahi (1.2df5c), o gracias por esas
palabras tan alentadoras, y por supuesto que no dudare en pedirte ayuda cuando lo vea necesario
[sic] (1.70fcb). El expresar acuerdo es, por el contrario, infrecuente en estos foros de mentoria.

Entre las expresiones cohesivas con menores puntuaciones encontramos el pedido de
disculpasy el uso de pronombres inclusivos. Por el contrario, el saludar o animar se da en la mayoria
de los mensajes en todos los foros, excepto el de Ingenierias en Tecnologias de la Informacion que
solo aparece en un 15,97% de las veces. Algunos ejemplos del mencionado indicador son; seguro
que lo consigues ya veras!! mucho animo [sic] (1.80ddf) o mucha suerte en esta nueva etapa (1.3324c).

Unido a la alta frecuencia con la que se dan los saludos, es de sefalar que muchos van
acompanados del uso de vocativos, en torno al 40% de los mensajes lo incluyen en tres de los
cinco foros. El pedir disculpas es uno de los indicadores menos frecuentes.

Dimension social en los tres tipos de foros

Comparando la presencia de la dimensién social en los doce foros analizados agrupados
por su tipologia, encontramos que el foro de apoyo técnico es el que concentra mayor cantidad
de indicadores sociales de entre los tres tipos de foros, destacandose sobre todo en la categoria
de expresiones interactivas. En los foros de mentoria hemos encontrado un patrén muy parecido
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al de los foros de apoyo técnico, o sea, los indicadores sociales que se dan con una mayor
frecuencia son los pertenecientes a la categoria de expresiones interactivas, seguido de los
pertenecientes a expresiones cohesivas y en ultimo lugar los relativos a expresiones afectivas.

Podemos ver los resultados obtenidos por indicadores en la Tabla 3:

Tabla 3: Presencia de indicadores sociales por tipo de foro

Indicadores Tipo de foro
Apoyo técnico Orientacion Mentoria

w Expresion de emociones 64,04% 28,65% 40,12%

(]

"E Uso del humor 1,75% 2,14% 1,65%

< Auto-revelacion ,88% 11,38% 7,82%
Continuidad del hilo de discusion 70,18% 79,52% 66,46%

é‘ Referencia explicita a mensajes de otros 75,00% 79,65% 45,06%

g Realizacion de preguntas 17,54% 15,53% 13,79%

7]

E Complemento o expresién de apreciacion 14,91% 19,81% 15,43%
Expresién de acuerdo 1,75% 2,68% 1,03%
Vocativos 47,81% 30,12% 40,33%

@ Referencia al grupo, uso de pronombres inclusivos 6,14% 6,83% 8,02%

E Saludos o animos 85,09% 79,92% 81,28%

8 Agradecimientos 21,05% 26,64% 28,81%
Disculpas ,0% 2,14% 1,44%

Nota: Elaboracion propia.

Esta regularidad se rompe en el foro de orientacion, donde la categoria de expresiones
cohesivas tiene una mayor presencia que la de expresiones interactivas. No obstante, al igual que
en los otros dos tipos de foros, las expresiones afectivas siguen siendo las menos comunes. En
la Figura 3 podemos ver representada la frecuencia con la que aparecen los indicadores de las
dimensiones sociales en los tres tipos de foro agrupadas por categorias; expresiones afectivas,
interactivas y vocativas.
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Figura 3: Dimensiones sociales por categorias en los tres tipos de foro

orertacion [T
o—-:
sororecnco TR e

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

Tipo de foro

Dimensiones sociales por categorias

[ | Expresiones cohesivas [ | Expresiones interactivas Expresiones afectivas

Nota: Elaboracion propia.

Discusion, conclusiones y limitaciones

Son muchos los estudios que sefnalan la importancia que tiene la dimension social
en el éxito de los grupos en contextos de aprendizaje. La alta presencia social influye en el
establecimiento de relaciones positivas entre los miembros de la comunidad, en el aumento
del sentido de pertenencia a ella, en una mayor motivacién para afrontar sus estudios, asi como
en unos mejores resultados (Cabrera Pérez, 2015; (Chiecher Costa, 2013); Galve-Gonzalez et al.,
2022; Garcia Aretio, 2019; Gregori et al., 2018; Moore et al 2003; Pérez et al., 2007; Villasana y
Dorrego, 2007). Un didlogo de calidad funciona ademas como “reductor de los sentimientos de
soledad y lejania” (Garcia Aretio, 2019, p. 262), efecto especialmente importante en relacién a las
personas que estan precisando de orientaciones al comienzo de su etapa universitaria.

El estudiantado puede contribuir a la presencia social con una participacién activa en las
discusiones, respondiendo a los mensajes de los otros con rapidez, compartiendo experiencias
personales (auto-revelaciones), titulando adecuadamente los mensajes (Chiecher Costa, 2013)
y con el uso de expresiones faticas (Tsai et al., 2021).

El andlisis de la dimensién social en las interacciones de los foros de acogida de la UNED
nos ha permitido aproximarnos al ambiente social generado por el personal a cargo de dar
asesoria en dichas comunidades (orientadores, mentores y personal de apoyo técnico) y por el
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estudiantado de nuevo ingreso cuando tratan las consultas comunes. Para este fin se adopté la
relaciéon de categorias e indicadores propuesta por Rourke et al. (1999).

Tras el analisis se comprueba que, en general, los indicadores sociales estan presentes
en el 29,29% de los 1.461 mensajes enviados por un total de 570 personas, una presencia que
podemos considerar moderada. En este sentido es necesario desarrollar estudios que permitan
contrastar la presencia detectada con la satisfaccién de los interlocutores en las conversaciones
gue mantienen en los foros de acogida que forman parte de la CAVs de la UNED.

Para atender los resultados de cada tipo de foro en particular es necesario matizar que cada
uno deellos tiene su propia finalidad. El foro de apoyo técnico esta pensado para laformulaciéon de
consultas concretas de indole técnica, informatica, de acceso y navegacion, y no necesariamente
como espacio para hacer comunidad entre los comparieros y las companieras. Para este fin, y otros
como ofrecer guia sobre la metodologia y los recursos disponibles o dar recomendaciones sobre
el estudio, existen los foros de orientaciéon y de mentoria. Bajo esta perspectiva, es de destacar
que en los foros de apoyo técnico es donde se halla una mayor presencia de indicadores sociales.
Este hallazgo sugiere laimportancia que le dan tanto el personal de apoyo como el estudiantado
de la UNED al buen clima social en este espacio colaborativo (Chiecher Costa, 2013) mediante
la comunicacion afectiva frente a la meramente reactiva y proactiva (Boukricha, 2013), incluso
cuando se trata de resolver cuestiones puramente técnicas.

En relaciéon a los foros de mentoria la pauta sobre la presencia de indicadores sociales
es muy parecida a los foros de apoyo técnico. En estos foros no se ofrece acompanhamiento
académico de cuestiones generales tal como se brinda en el foro de orientacion, sino que es
un espacio donde el estudiantado recién incorporado cuenta con un compafniero o compafnera
mentora que puede guiarle sobre cobmo afrontar los estudios gracias a su experiencia en la
universidad. Podriamos suponer que, siendo un espacio entre pares, el reconocimiento mutuo
y la compresion entre participantes es mayor que en los otros foros. Sin embargo, la posible
identificacién del nuevo estudiantado con su companero o companera mentora no se tradujo
en unas mayores concentraciones de dimensiones sociales respecto a los foros de apoyo técnico.

En comparacién con los foros de apoyo técnico y de mentoria, el registro de indicadores
en el foro de orientacion solo varia en la categoria de expresiones cohesivas, que se manifiesta
con una frecuencia mas elevada que las expresiones interactivas.

Que la distribucion de los indicadores de presencia social sea similar al margen del
propésito del foro, de las tematicas tratadas o las personas a cargo de la mediacién sugiere
un patrén sobre la forma en la que los interlocutores expresan sus comentarios y consultas en
los foros de acogida de las CAVs de la UNED; los indicadores pertenecientes a la categoria de
expresiones interactivas son los que mas se dan, seqguido de los pertenecientes a la categoria de
expresiones cohesivas, y en ultimo lugar los relativos a los de expresiones afectivas.
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Si con el chatbot se pretende simular un didlogo natural que muestre caracteristicas
sociales inspiradas en la forma en que realmente interactuamos las personas en un determinado
ambiente (Paiva et al,, 2017), el patrén encontrado puede aportar pistas sobre aspectos a
tener en cuenta en el disefio de un chatbot especifico para dar orientacién educativa inicial al
estudiantado de nuevo ingreso en la EaD.

Atendiendo a los resultados obtenidos y en relaciéon con las expresiones afectivas, seria
recomendable incluir con una frecuencia media expresiones de emociones en los mensajes
emitidos por el chatbot, especialmente el uso de signos de exclamaciéon y emoticonos. Los datos
coinciden con las recomendaciones de distintos autores (Smutny y Schreiberova, 2020; Tsai et
al., 2021) de incluir elementos dindamicos como imagenes, GIFs animados, emojis y videos, ya
que contribuyen en gran medida a humanizar a los chatbots, haciendo que la conversacién sea
mas agradable, inmersiva y atractiva visualmente.

De acuerdo con los resultados y a diferencia de Smutny y Schreiberova (2020), las
expresiones de humor y el uso de chistes deben tener una presencia mas discreta. Los
comentarios o alusiones a asuntos de la vida privada son los indicadores afectivos que con
menor asiduidad deberian darse.

Con base en los resultados obtenidos, se aconseja que el chatbot incluya expresiones
interactivas, en concreto las que hacen referencia explicita a los mensajes enviados por el
estudiantado, asi como la realizacién de preguntas. La expresién de aprecio deberia tener una
frecuencia mucho menor.

A la luz de los resultados de este estudio y coincidiendo con Smutny y Schreiberova
(2020), es importante incluir saludos con una alta frecuencia. Las expresiones para dar animos,
asi como el empleo de vocativos es altamente recomendable. El uso de pronombres inclusivos,
que ha tenido una asiduidad mucho menor a los anteriores, no debe ser muy frecuente.

Siguiendo a Tsai et al. (2021), que advierten que los chatbots con mayor presencia social
suscitan mas didlogo percibido y satisfaccion que los chatbot de baja presencia social, las
frecuencias de presencia social detectadas en los foros podrian ser insuficientes, especialmente
para satisfacer los deseos sociales de los usuarios con alta necesidad de interaccion humana
(Sheehan et al., 2020). Por otra parte, al reconocer caracteristicas humanas en los chatbots, los
usuarios suelen aplicar reglas sociales, como la cortesia, de forma reciproca (de Visser et al.,
2016; Holtgraves et al., 2007; Nordheim, 2018), por lo que, tomar la iniciativa proponiendo un
determinado estilo de conversacién, tono y actitud puede redundar en un adecuado ambiente
social en los espacios de orientacidon académica inicial.

Por ultimo, la incorporacién de estas recomendaciones siempre deberd ir subordinada a
laimagen institucional que se quiera transmitir. Por ejemplo, junto con las respuestas amables,
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las expresiones coloquiales (de Hann, 2018) e incluso el uso de faltas de ortografia (es muy
comun la omision de signos de apertura de interrogacion y admiracién) puedan ser bien
recibidas por algunos usuarios que lo asocian con una forma de conversacion mas familiar.
No obstante, ello podria generar conflictos con la imagen que quiera proyectar la universidad
como institucién educativa.

Limitaciones

Esta investigacion no pretende ofrecer una soluciéon definitiva y concluyente ya que el
antropomorfismo del chatbot implica mas que la consideracion de la presencia de expresiones
de la dimensién social. En este sentido, es recomendable desplegar pilotajes, encuestas o
grupos focales de estudiantes para evaluar las preferencias en el uso del chatbot.

La investigacién se desarrollé con una muestra predeterminada: las personas que
escribieron al menos un mensaje en algun foro. Puesto que actualmente hay canales de
comunicacion mas populares que el foro, una de las direcciones para las futuras mejoras
podria ser indagar en las formas de interaccién entre estudiantes en espacios de mensajeria
instantanea. Si se replicase este estudio con base en las interacciones extraidas de grupos de
Telegram o WhatsApp, en los que la UNED no ejerce control mediante normas de netiqueta, es
probable que se obtengan resultados distintos. Es preciso recordar que este tipo de canales de
comunicacién equivaldria a las conversaciones con caracter informal que tienen lugar entre
estudiantes. Podrian compararse con las charlas en la cafeteria que se producen en la educacién
presencial o que se desarrollan sin la mediacién de la tecnologia.

La comparacién de los resultados de la extraccién de los datos de los foros por parte de
cada uno de los investigadores se realizé de forma cualitativa mediante diferentes reuniones. Al
no tener en cuenta registros cuantitativos de las decisiones tomadas por cada participante, no
fue posible calcular indices de correspondencia, tales como Kappa de Cohen.

Declaracion de procedencia

Este trabajo se ha realizado bajo un contrato del Convenio de Colaboracién UNED-Banco
Santander 2022 para desarrollarse en el Centro de Orientacion y Empleo (COIE) de la UNED
durante el curso académico 2022/2023, en el marco del proyecto de investigacién “Deteccién
de necesidades de orientacién académica de las personas estudiantes de nuevo ingreso y
propuesta de un programa de apoyo académico.”
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