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RESUMEN
El presente proyecto integrador titulado “Machine Learning en los servicios virtnales de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Extension Chone” tiene como finalidad optimizar
los procesos de atencién y soporte académico mediante la implementacién de técnicas de
aprendizaje automatico. A través de un enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo, se analizaron
las necesidades de los estudiantes, su nivel de satisfaccidn y las limitaciones actuales de los
servicios virtuales. Los resultados muestran que mas del 67% de los encuestados perciben que
el Machine Learning mejorara significativamente en los préximos afios, mientras que un 57,3%
ya observa mejoras claras en la precisién de las recomendaciones académicas. Estc evidencia
el potencial de la tecnologia para personalizar la experiencia educativa, predecir el rendimiento
académico y fortalecer la confianza en los sistemas virtuales de la universidad. En conclusién,
el proyecto plantea un modelo innovador y viable que, mediante el uso de algoritmos de
aprendizaje automadtico, permitird transformar la gestion de los servicios virtuales en la
institucion, incrementando la retencion estudiantil, la calidad del aprendizaje y la satisfaccién

de los usuarios.

Palabras Claves: Machine Learning, Inteligencia Artificial, Servicios Virtuales,

Educacion Superior, Personalizacion del Aprendizaje
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ABSTRACT

The present integrative project entitled “Machine Learning in the Virtual Services of
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Chone Extension” aims to optimize academic
support and assistance processes through the implementation of machine learning techniques.
Using a mixed quantitative and qualitative approach, students’ needs, satisfaction levels, and
current limitations of virtual services were analyzed. The results indicate that more than 67%
of respondents believe that Machine Learning will significantly improve in the coming years,
while 57.3% already observe clear improvements in the accuracy of academic
recommendations. This demonstrates the potential of technology to personalize the educational
experience, predict academic performance, and strengthen confidence in the university’s virtual
systems. In conclusion, the project proposes an innovative and feasible model that, through the
use of machine learning algorithms, will transform the management of virtual services at the

institution, increasing student retention, learning quality, and user satisfaction.

Keywords: Machine Learning, Artificial Intelligence, Virtual Services, Higher Education,

Personalized Learning,
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CAPITULOI: INTRODUCCION

1.1 Introduccién

En la actualidad, Ia digitalizacién de Ia educacién ha traido consigo nuevos desafios,
tales como la necesidad de atender a un creciente niimero de estudiantes, garantizar una
experiencia de usuario satisfactoria y ofrecer un soporte efectivo. Por este motivo, la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabj Extension Chone, una institucién educativa
comprometida con la formacién integral de sus estudiantes, ha desarrollado diversos servicios
virtuales para facilitar el acceso a la educaci6n y el soporte académico. Estos servicios incluyen
plataformas de aprendizaje en linea, tutorias virtuales Yy soporte técnico.

En este contexto, el uso de técnicas de Machine Learning se presenta como una solucioén
innovadora para optimizar los servicios virtuales. Esta tecnologia, que permite a las méaquinas
aprender de los datos y realizar predicciones, ofrece oportunidades para mejorar la interaceién
entre los estudiantes y la plataforma, personalizando la experiencia educativa de acuerdo a las
preferencias y comportamientos de cada usuario,

La implementacion de estas técnicas de Machine Learning puede transformar
radicalmente la forma en que se brindan los servicios virtuales. Por ejemplo, al anticiparse a
las necesidades de los estudiantes mediante el andlisis de patrones en sus interacciones, la
universidad puede mejorar la atencién al cliente y utilizar de manera més eficiente los recursos
disponibles. Imaginemos un sistema que sugiera curses basados en el historial de aprendizaje
de cada estudiante; esto no solo optimiza la experiencia del usuario, sino que también fomenta
un entorno de aprendizaje més proactivo y personalizado.

. Ademis, 1a integracién de Machine Learning podria permitir la deteccién temprana de
dificultades en el aprendizaje, facilitando la intervencién oportuna y el soporte adicional que
los estudiantes necesiten. Este enfoque integral no solo optimiza la experiencia del usuario,

sino que también sienta las bases parauna educacién mas adaptativa ¥y centrada en el estudiante,

i3
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preparando a la universidad para enfrentar los retos del futuro y mejorar continuamente Ia

calidad de sus servicios educativos.

1.2 Presentacion del tema.

El tema de este proyecto se centra en la aplicacion de Machine Learning en los servicios

virtuales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi Extensién Chone. En un contexto

educativo en constante evolucién, donde la digitalizacion Juega un papel crucial, Machine

Learning ofrece herramientas poderosas para personalizar y optimizar la experiencia de

aprendizaje de los estudiantes. A través del analisis de datos, esta tecnologia puede mejorar la

interaccion entre los usuarios y las plataformas educativas, permitiendo una atencion mas
efectiva y un soporte académico adaptado a las necesidades individuales.

1.1.Diagrama causa — efecto del problema.

Machine learning en los servicios virtuales de la universidad laica Eloy Alfaro de
Manabi extensién chone en el Gréfico 1 se muestra diagrama causa y efecto

Grifico 1. Diagrama causa — efecto

Aumento del Numero de

Limitaciones en la Estudiantes

Personalizacion de

Dificultades en la los Servicios Virtuales

Atencion al Cliente y
Soporte Técnico

» Sobrecarga

de Recursos

PROBLEMA:
Insatisfaccion de
los estudiantes con
los servicios
virtuales

Ineficiencia en el Uso

de Recursos
Educativos Baja Retenciény
Desercion Insatisfaccion de los
Académica

Estudiantes

Nota: Este gréfico representa las causas y efecto del problema. Elaborado por: el

autor del proyecto

14



1.3 Planteamiento del problema.
1.3.1 Ubicacién del problema,

El problema se localiza en Ia Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi Extension
Chone, especificamente en e] area de servicios virtuales y atencién al esiudiante, donde se
observa una creciente Insatisfaccién con la experiencia educativa online,

1.3.2  Problematizacién,

La digitalizacién acelerada de la educacién ha revelado deficiencias en la
personalizacion y la atencién al cliente de los servicios virtuales. Los estudiantes enfrentan
dificultades para acceder a un aprendizaje adaptado a sus necesidades, lo que afecta su
rendimiento académico ¥y su satisfaccidn general con Ia universidad,

1.3.3 Génesis del problema.

La implementacién de servicios virtuales sin el apoyo de tecnologias avanzadas, como
Machine Learning, ha levado a una oferta educativa estatica ¥ poco interactiva. Esta situacién
ha evolucionado debido a la falta de andlisis de datos Y personalizacién en las plataformas de
aprendizaje, exacerbando la desconexion entre las necesidades de los estudiantes y los recursos
disponibles.

1.3.4 Estado actual del problema.

Actualmente, los servicios virtuales de la universidad carecen de herramientas efectivas
para analizar el comportamiento de Jos estudiantes y ofrecer recomendaciones personalizadas,
Esto ha resultado en una experiencia de usuario insatisfactoria, manifestdndose en bajas tasas
de retencién y un aumento en lag quejas sobre la atencién al cliente, La falta de adaptacion a
las preferencias individuales limita el potencial de aprendizaje y el éxito académico de los

estudiantes,
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1.4 Objetivos.
1.4.1 Objetivo General.

Optimizar los servicios virtuales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi,
Extensién Chone, mediante la implementacién de técnicas de Machine Learning, con el fin de
mejorar la experiencia educativa y el soporte académico de los estudiantes.

1.4.2  Objetivos Especificos.

* Analizar las necesidades y preferencias de los estudiantes en relacién con los
servicios virtuales actnales, utilizando técnicas de analisis de datos.

* Desarrollar modelos de Machine Leamning que permitan personalizar la
experiencia educativa.

*  Evaluar el impacto de la implementacién de Machine Learning en la satisfaccién y
rendimiento académico de los estudiantes, mediante la recopilacion y anélisis de
datos antes y después de la implementacion.

1.5 Justificacion.

El machine learning es un subconjunto de la inteligencia artificial (JA). Se enfoca en
cnseflar a las computadoras para que aprendan de los datos y mejoren con la experiencia en
Iugar de ser explicitamente programadas para hacerlo. En el machine learning, los algoritmos
estdn entrenados para encontrar patrones y correlaciones en grandes data sets, y para lograr las
mejores decisiones y proyecciones en base a ese analisis. (Daniel, 2021)

Las unidades adscritas a los sisternas y servicios de informacién de las
universidades nacionales frecuentemente son consultadas por un elevado niimero de usuarios,
categorizados de la siguiente forma: autoridades universitarias, estudiantes, egresados,
personal docente y de investigacién activos e inactivos, personal administrativo, obrero,
comisiones centrales, facultades, nicleos, dependencias, organismos publicos y privados,

nacionales e internacionales, quienes demandan  servicios de informacién que
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ameritan reconocerse por la oportuna capacidad de respuestas, veracidad y calidad de los
procesos técnicos informativos.

De tal manera, surge la necesidad de reorientar las acciones que rigen los
principales componentes que fundamentan el desarrollo y operatividad de la gestién de
servicios en el 4rea informativa documental y bibliografica en el sector universitario nacional,
con el fin de soportar y consolidar procesos interactivos en el contexto socio informativo; del
sector universitario y de alcance hacia los sectores relacionados, mediante el uso de las
tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) para fortalecer la eficiencia y
el funcionamiento de éstos.(Paredes Ch & Caldera M, 2006)

Asi mismo, la creciente demanda de educacién en linea y la necesidad de ofrecer
experiencias de aprendizaje personalizadas y eficientes han impulsado la busqueda de
soluciones tecnoldgicas innovadoras. En este contexto, la implementacidén de técnicas de
Machine Learning en los servicios virtuales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Extension Chone se presenta como una oportunidad tinica para transformar la forma en que se
brinda educacidén superior.

Por consiguiente, el presente proyecto busca abordar el desafio de mejorar la calidad y
la eficiencia de los servicios educativos virtuales, a través de la personalizacién de la
experiencia de aprendizaje. Al desarrollar un sistema de Machine Learning capaz de analizar
los patrones de comportamiento de los estudiantes y predecir sus necesidades, se podra ofrecer
un soporte académico més efectivo y oportuno.

En si, la justificacion de este proyecto se sustenta en los siguientes argumentos:

¢ Necesidad y relevancia: El problema de la desercion estudiantil y la falta de
personalizacion en los servicios virtuales son desafios comunes en el ambito

educativo. La implementacién de Machine Learning permitira identificar a los
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estudiantes en riesgo de abandono y ofrecerles un acompafiamiento
personalizado, mejorando asf su rendimiento académico y su tasa de retencién.
Innovacién: La aplicacién de técnicas de Machine Learning en el 4mbito
educativo representa una innovacién tecnoldgica que permitira a la universidad
posicionarse a la vanguardia de 1a educacién superior. Ademds, el desarrollo de
un sistema de recomendaci6n de conienidos personalizados es una solucién
novedosa que puede mejorar significativamente la experiencia de aprendizaje
de los estudiantes.

Viabilidad: El proyecto es viable gracias a la disponibilidad de datos de
Interaccion de los estudiantes en la plataforma virtual, asi como al acceso a
herramientas y tecnologias de Machine Learning, Ademas, se cuenta con el
apoyo de personal académico y técnico capacitado para llevar a cabo esta
iniciativa,

Impacto a largo plazo: La implementacién exitosa de este proyecto tendrd un
impacto positivo a largo plazo en la universidad, al mejorar la calidad de los
servicios educativos, aumentar la satisfaccién de los estudiantes y fortalecer la

reputacion de la institucion

CAPITULO II: MARCO TEORICO

El uso de técnicas de Machine Learning (ML) en el ambito educativo ha revolucionado

la manera en que se gestionan y optimizan los servicios virtuales. En el contexto de la

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Extensién Chone, Ia implementacion de ML tiene

el potencial de mejorar significativamente 1a experiencia educativa y el soporte académico de

los estudiantes. Este marco tedrico se centra en la optimizacién de Ios servicios virtuales

mediante ML, abordando tanto los fundamentos tedricos como las aplicaciones pricticas y los

impactos esperados.
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2.1. Definiciones conceptuales

2.1.1. Machine Learning (ML)

Se adopta como definicién de Machine Learning, el tipo de inteligencia artificial que
provee a los computadores, mediante técnicas estadisticas, la habilidad de aprender sin ser
explicitamente programados, focalizéndose en o] desarrollo de algoritmos que identifican y
aprenden la relaciones entre datos ¥ que crecen y cambian cuando se exponen a nuevos datos
para encontrar su estructura subyacente, (Daniel, 2021)

En si cabe destacar que el Machine Learning, es un subcampo de la inteligencia
artificial que permite a los sistemas aprender a partir de datos, identificar patrones y tomar
decisiones sin ser programados explicitamente. En el contexto de esia investigacion, el
Machine Learning se utilizara para desarrollar modelos capaces de personalizar la experiencia
educativa y predecir el rendimiento académico de Jos estudiantes.

Por lo tanto, el Machine Learning resuelve situaciones por si solo a partir de un analisis
de datos y cuantos més datos tengan mejores resultados, ademss, para realizar el analisis se
utilizan algoritmos que disefian otros datos segln las necesidades (Juarez, G. 2017). A través
de los datos de entrada, MI, ejecutar un algoritmo y como resultado, genera mas informacién
para el problema (Bishop, C., 2007).

El objetivo de generar més datos se basa en las siguientes técnicas:

*  Regresion lineal y polinémica,

*  Arboles de decisién.

*  Redes neuronales.

*  Red bayesiana.

Cadenas de Markov.
Estas técnicas permiten a ML reconocer patrones, extraer conocimiento, descubrir

informacion y hacer predicciones.
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El ML es una rama de la inteligencia artificial que permite a los sistemas aprender y
mejorar autométicamente a partir de la experiencia sin ser explicitamente programados
{Mitchell, 1997). Los algoritmos de ML pueden clasificarse en tres categorias principales:

» Aprendizaje supervisado: Se basa en el uso de datos etiquetados para entrenar el
modelo. Ejemplos de algoritmos supervisados incluyen regresion lineal, arboles de
decision y maquinas de soporte vectorial (SVM) (Goodfellow, Bengio, &
Courville, 2016).

» Aprendizaje no supervisado: No utiliza etiquetas, sino que busca patrones y
estructuras ocultas en los datos. Algoritmos como el clustering y la reduccién de
dimensionalidad son comunes en este enfoque (MacKay, 2003).

» Aprendizaje por refuerzo: Enfocado en la toma de decisiones, este tipo de
aprendizaje utiliza un sistema de recompensas y castigos para entrenar al modelo.
Es ampliamente utilizado en robética y Juegos (Sutton & Barto, 2018).

2.1.2. Machine Learning en Ia Educacién

Si hablamos de la situacion actual de la educacién, no podemos evitar mencionar la
pandemia que ha afectado a todo el mundo. El COVID-19 ha obligado a las instituciones
educativas a adaptarse rapidamente a la ensefianza en linea y ba puesto de manifiesto la
necesidad de herramientas y tecnologias para apoyar el aprendizaje remoto.

Por lo tanto, el Machine Leaming puede ser una de las herramientas s valiosas para
hacer frente a esta situacién. Con el aprendizaje automdtico, podemos analizar grandes
cantidades de datos de los estudiantes, como sus patrones de rendimiento, sus habilidades ¥ sus
necesidades individuales. Esto nos permite proporcionar un aprendizaje personalizado y
adaptado para cada estudiante, independientemente de su ubicacién o situacién.(«;Cémo

Machine Learning estd transformando la educacion?», 2023).
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Ademés, el Machine Learning también puede ayudar a mejorar la calidad de Ia
educacién en general. El an4lisis de datos puede ayudar a identificar pairones en el desempefio
de los estudiantes y en los resultados de las evaluaciones, lo que permite a los educadores
ajustar sus estrategias de ensefianza en consecuencia. También puede ayudar a identificar las
areas en las que los estudiantes tienen dificultades y proporcionar recursos y actividades
especificos para mejorar su aprendizaje.

Los servicios virtuales en el 4mbito educativo incluyen plataformas de aprendizaje en
linea, sistemas de gestién académica, bibliotecas digitales y herramientas de comunicacién.
Estos servicios facilitan el acceso a recursos educativos, la interaccién entre estudiantes y
profesores, y la gestion administrativa de las instituciones educativas (Anderson, 2008),

2.1.3, Aplicaciones de ML en Educacién

Numerosos estudios han demostrado que el ML puede personalizar el aprendizaje,
predecir el rendimiento académico, detectar estudiantes en riesgo y mejorar la gestién de
recursos educativos (Romero & Ventura, 2010).

. Personalizacion del aprendizaje: Algoritmos de recomendacién pueden
sugerir contenido educativo adaptado a las necesidades y preferencias individuales de los
estudiantes (Lu et al., 2015). Por ejemplo, Netflix utiliza algoritmos similares para recomendar
peliculas y series a sus usnarios (Gémez-Uribe & Hunt, 201 6).

. Prediccién del rendimiento académico: Técnicas de analisis predictivo
pueden identificar patrones que influyen en el éxito académico, permitiendo a las instituciones
educativas intervenir proactivamente (Yuetal., 2010).

. Deteccién de estudiantes en riesgo: Modelos predictivos pueden identificar a
los estudiantes que estdn en riesgo de abandono escolar, lo que permite a las instituciones tomar

medidas preventivas (Arnold & Pistilli, 2012),
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2.2. Anilisis de Datos en la Educacién

El andlisis de datos es findamental para comprender las necesidades y preferencias de
los estudiantes. Técnicas como la mineria de datos y el andlisis estadistico permiten extraer
informacién valiosa de grandes volfimenes de datos educativos, lo que facilita la toma de
decisiones informadas para mejorar los servicios virtuales (Siemens & Baker, 2012).

. Mineria de datos educativos: La mineria de datos en educacién se centra en la
extraccion de patrones y conocimientos Gtiles de los datos educativos, Esta técnica puede
utilizarse para mejorar Ia calidad de la ensefianza y el aprendizaje (Baker & Yacef, 2009).

. Andlisis estadistico: Herramientas estadisticas avanzadas permiten analizar
grandes conjuntos de datos para identificar tendencias y relaciones significativas. Esto es
crucial para desarrollar estrategias efectivas de intervencién educativa (Han, Kamber, & Pei,
2011).

2.3. Andlisis de Necesidades Y Preferencias

Para optimizar los servicios virtuales, es crucial realizar un andlisis exhaustivo de las
necesidades y preferencias de los estudiantes. Esto puede lograrse mediante encuestas,
entrevistas y el analisis de datos de uso de las plataformas virtuales actuales (Jia et al., 2016),

. Encuestas y entrevistas: Herramientas tradicionales de recoleccion de datos,
como encuestas y entrevistas, son esenciales para obtener informacién directa de los
estudiantes sobre sus experiencias ¥y expectativas (Creswell, 2014).

. Andlisis de datos de uso: El andlisis de los datos generados por el uso de
plataformas virtuales puede proporcionar una visién detallada del comportamiento y las
preferencias de los estudiantes (Siemens & Long, 2011).

2.4. Desarrollo de Modelos Personalizados

El desarrollo de modelos de ML permite personalizar la experiencia educativa,
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. Modelos de recomendacién: Algoritmos de recomendacién pueden sugerir
recursos educativos especificos basados en las preferencias y el comportamiento previo de los
estudiantes (Lu et al., 2015).

. Sistemas adaptativos: Estos sistemas ajustan el contenido y la dificultad de las
tareas segin el progreso del estudiante, proporcionando una experiencia de aprendizaje
personalizada (Desmarais & Baker, 2012).

Cabe recalcar también, que la comunidad cientifica ests prestando cada vez més
atencidn a las herramientas educativas enriquecidas con tecnologia inteligente, ya que tienen
el potencial de revolucionar los procesos de enseflanza-aprendizaje (Forero-Corba & Bennasar,
2024),

De tal manera que el machine learning permite que los estudiantes aprendan de una
mejor manera, ya que el sistema analiza su rendimiento y personaliza el contenido con el
objetivo de reforzar aspectos especificos de manera individual, orienta al estudiante hacia lo
que deberia reforzar.

Por ello Arthur Samuel, pionero en inteligencia artificial, afirma que el machine
learning “da a la computadora la habilidad de aprender sin ser explicitamente programada”(«5
Herramientas de machine learning en la educacion», 2017). Esta tecnologia ha sido adaptada a
herramientas y software en linea, wtiles en la educacién.

o Aleks: Es un sistema de evaluacion y aprendizaje basado en la Web que integra

la inteligencia artificial, el proyecto estd a cargo de McGraw-Hill Education.

La plataforma realiza de manera automatica ajustes al programa establecido por el
docente, basado en el resultado de pruebas de contenido. El objetivo del sistema es asegurar
que la informacién aprendida es retenida por el estudiante.

o WriteToLearn: Es una herramienta automatizada para el desarrollo de

habilidades de escritura y comprension de lectura.
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Una de las caracteristicas esenciales de WriteTolearn, es que la plataforma realiza una

revisién automatica de los textos, evatuando no solo la gramatica y ortografia, sino, ademds, el

significado de] texto.
. Turnitin: Promueve la integridad académica pucsto que su valor principal es la

revisiéon de textos con un sistema que determina el riesgo de plagio, ademads, ofrece
herramientas de ensefianza y aprendizaje, tanto académico y profesional.

. Learning Navigator: Es un sistema en linea desarrollado por Gooru, una

organizacioén no lucrativa de tecnologia educativa.

El machine learning permite a la herramienta el desarrollo de rutas de aprendizaje
personalizadas para ayudar a los estudiantes a alcanzar sus metas. Learning Navigator realiza
el proceso de curacién de contenido sin importar el ritmo de aprendizaje del estudiante y el
punto de partida que tome.

J Mangahigh: E] proyecto se enfoca en el area de las matematicas. El docente
puede personalizar las instrucciones en un proceso de tres pasos: Asignar actividades, revisién
de rendimiento y diferenciacion de instrucciones.

Gracias a la informacién y datos que provee Mangahigh el docente puede analizar log
resultados del grupo de estudiantes y cambiar instrucciones para mejorar el proceso de
aprendizaje.

Lo més importante en la implementacion del machine learning es el anélisis del data y
latoma de decisiones a partir de ello. E] docente tiene un excelente apoyo al adquirir un sistema
que automaticamente guie al estudiante en su proceso, pero debe estar al tanto del rendimiento
de cada uno de ellos.

2.5. Evaluacién del Impacto

Para medir el impacto de la implementacién de ML, es esencial recopilar y analizar

datos antes y después de la implementacién. Indicadores como Ia satisfacciéon de los
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estudiantes, el rendimiento académico y el uso de los servicios virtuales proporcionan una base
para evaluar la efectividad de las soluciones implementadas (Garcia & Harari, 2018).

. Indicadores de satisfaccion: Encuestas de satisfaccion y retroalimentacién
cualitativa pueden proporcionar informacion sobre la percepcion de los estudiantes respecto a
los cambios implementados (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

. Analisis comparativo: Comparar los datos de rendimiento académico antes y
después de la implementacién del ML permite evaluar su impacto directo (Kohavi, 1995)

En si la implementacion de técnicas de ML en los servicios virtuales de la Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabf, Extension Chone, promete mejorar la experiencia educativa y el
soporte académico de los estudiantes. Un enfoque sistemético que incluya el analisis de
necesidades, el desarrollo de modelos personalizados, la evaluacién del impacto, garantizard

una adopcion exitosa y beneficiosa de estas tecnologfas emergentes.

CAPITULO III: DISENO METODOLOGICO

3.1. Métodos de Investigacion

Se enmarca en el cuantitativo y cualitativo. De manera que, el enfoque cuantitativo
permitié analizar los datos numéricos obtenidos de las interacciones de los estudiantes con los
servicios virtuales, mientras que el enfoque cualitativo facilito la comprensién de las
experiencias y percepciones de los estudiantes a través de entrevistas y encuestas.

3.2. Tipo de Investigacion

La investigacién es de tipo aplicada, ya que busca resolver un problema especifico
relacionado con la optimizacién de los servicios virtuales en la Universidad Laica Eloy Alfaro
de Manabi, Extensién Chone, mediante el uso de técnicas de Machine Learning. Segin
Hernéndez, Fernindez y Baptista (2014), la investigacion aplicada se orienta hacia la solucién

de problemas précticos y la mejora de procesos o productos.
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3.3. Disefio de la Investigacién
Se utilizo un disefio mixto, integrando tanto métodos cuantitativos como cualitativos.
El disefio mixto permite obtener una visién mas completa y profunda del problema a investigar,

combinando la precisién de los datos cuantitativos con la riqueza de los datos cualitativos

(Creswell, 2014).

3.4. Poblacién y Muestra

La poblacion del estudio estara constituida por los estudiantes de la Universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi, Extension Chone, que utilizan los servicios virtuales. Se selecciono
una muestra representativa utilizando técnicas de muestreo probabilistico para garantizar que

todos los estudiantes tengan la misma oportunidad de ser incluidos en el estudio (Herndndez et

al., 2014).
3.4.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
Para la recoleccidén de datos se utilizaran las siguientes técnicas:
¢ Encuestas
Se aplicaron encuestas estructuradas 2 los estudiantes para recoger datos cuantitativos
sobre su satisfacci6én con los servicios virtuales, sus necesidades y preferencias. Las encuestas

seran disefiadas de acuerdo con las recomendaciones de Aaker, Kumar, y Day (2008) para

asegurar su validez y confiabilidad.
¢ Entrevistas
Se realizaron entrevistas semi-estructuradas con una muestra de estudiantes para
obtener datos cualitativos que profundicen en sus experiencias y percepciones sobre los

servicios virtuales, Las entrevistas permitirdn identificar aspectos cualitativos que no pueden

ser captados a través de las encuestas (Creswell, 2014).
3.7. Andlisis y presentacion de resultados

3.7.a. Anélisis y descripcién de los resultados (por ejemplo; encuesta)
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Encuesta
Pregunta 1
(Con qué frecuencia utiliza servicios virtuales que integran inteligencia artificial o

aprendizaje automatico (Machine Learning)?

Tabla 1 Frecuencia de la utilizacién de servicios virtuales, uso de inteligencia artificial modelo Machine Learnign.

Tabulacion Porcentaje
Nunca 15 1.7%
Rara vez - 22.6%
A veces 64 32.8%
Frecuentemente 57 29.2%
Siempre 17 1.7%
Total 196 100%

Nota. Esta tabla muestra la frecuencia con que se usan los servicios virtuales, la inteligencia
artificial. Elaboracion propia.

Figura 1

llustracién 1 Frecuencia de la utilizacion de servicios virtuales Machine Learning

@ Nunca

® Rara vez

@ A veces

@ Frecuentemente
@ Siempre

Nota. Este grafico representa la frecuencia con que se usan los servicios virtuales, la

inteligencia artificial.

E132.8% de los encuestados utilizan estos servicios a veces. Este es el porcentaje més
alto, el 29.2% nunca los utilizan, el 22.6% los utilizan frecuentemente, 7.7% los utilizan rara
vez, 7.7% los utilizan siempre. Esto indica que la mayoria de los encuestados (més del 60%)
utilizan servicios con Machine Learning al menos ocasionalmente, mientras que una parte
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significativa (29.2%) no los utiliza nunca. El uso frecuente es considerable (22.6%), pero no

supera al uso ocasional.

Pregunta 2

¢Qué tan util considera que es el Machine Learning en los servicios virtuales para

personalizar su experiencia?

Tabla 2 La utilidad del Machine Learning
personalizada.

en los servicios virtuales y su experiencia

Tabulaci6n Porcentaje
Nada qtil 2 1%
Poco util 12 6.2%
Neutral 49 21.5%
Util 105 53.8%
Muy util 27 13.8%
Total 196 100%

Nota. Esta tabla muestra la utilidad del Machine Learning en los servicios virtuales.

Elaboracién propia.

Figura 2.

Hlustracion 2 La utilidad del Machine Learning en los servicios virtuales Y su experiencia

personalizada.

@ Nada util
@ Poco util
@ Neutral
@ Util

@ Muy atil

Nota. Este grafico representa la frecuencia con que se usan los servicios virtuales, la

inteligencia artificial.

El 53.8% considera el Machine Learning Muy til, el 25.1% lo considera util, el 13.8%

tiene una opinion neutral, Una pequena porcién (menos del 1
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atil. Se considera que hay una opini6n abrumadoramente positiva sobre el uso del Machine
Learning para personalizar la experiencia del usuario en los servicios virtuales.

Pregunta 3

¢Ha notado mejoras en Ia precision o calidad de las recomendaciones (productos,

contenido, respuestas) gracias al uso de Machine Learning?

Tabla 3 Las mejoras que se han dado por el uso del Machine Learning.

Tabulacion Porcentaje
Si, claramente 110 57.3%
Si, pero minimas 41 21.4%
No, se mantiene igual 7 3.65
No estoy seguro(a) 34 17.7%
Total 196 100%

Nota. Esta tabla muestra las mejoras que se han dado de acuerdo al uso del Machine Learning.
Elaboracion propia.

Figura 3.
Hustracién 3 Las mejoras que se han dado por el uso del Machine Learning.

@ Si, claramente

® Si, pero minimas

@ No, se mantiene igual
@ No estoy seguro(a)

Nota. Este grafico representa las mejoras que se han dado de acuerdo al uso del Machine
Learning.
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El 57.3% respondié Si, claramente. Esta es la respuesta mayoritaria, un 21.4%
respondi6 Si, pero minimas, e 17.7% respondio No, se mantiene igual una pequefia cantidad
que no respondi6 con seguridad, una gran mayoria (casi el 80%) percibe mejoras en la precisin
0 calidad de las recomendaciones gracias al Machine Leaming, aunque para una parte
considerable (21.4%) dichas mejoras son minimas,

Pregunta 4

¢Qué nivel de confianza le genera el uso de servicios virtnales que utilizan Machine

Learning para manejar su informacién personal?

Tabla 4

El nivel de confianza que genera el uso de servicios virtuales usando Machine Learning gue
ayuda a mejorar la informacion personal.

Tabulacién Porcentaje
Muy baja 6 3.2%
Baja i5 7,9%
Neutral 98 51.6%
Alta 62 32.6%
Muy alta 15 4.7%
Total 196 100%

Nota. Esta tabla muestra el nivel de confianza que genera el uso de servicios virtuales usando
el Machine Learning. Elaboracion propia.

Figura 4.
dlustracion 4 El nivel de confianza que genera el uso de servicios Virtuales usando Machine
Learning que ayuda a mejorar la informacién personal,
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@ Muy baja
® Baja

@ Neutral
@ Alta

@® Muy aita

Este gréfico representa el nivel de confianza que genera el uso de servicios virtuales
usando el Machine Learning.

El 51.6% tiene un nivel de confianza alto, este es el porcentaje més alto, sin embargo,
un 32.6% tiene un nivel de confianza alta. El resto se distribuye entre los niveles bajo, muy
bajo, y neutral, con porcentajes menores; cabe recalcar que la mayoria de los encuestados (mas
del 80%) muestra un nivel de confianza alto o muy alto en el manejo de su informacion personal
por parte de estos servicios.

"Pregunta 5

¢Cree que el uso de Machine Learning en los servicios virtuales mejorara

significativamente en los préximos aiios?

g‘;l;{::) ‘Sc'le Machine Learning mejorard significativamente en los préximos aiios.
Tabulacién Porcentaje
Si 129 67.2%
No 8 4.2%
No sé 59 28.6%
Total 196 100%

Nota. Esta tabla muestra la expectativa que hay para los préximos afios con el uso del
Machine Learning y sus mejoras. Elaboracion propia.

Figura 5.
llustracion 5 El uso de Machine Learning mejorara significativamente en los Proximos arios.
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@ si
® No
® Nose

Nota. Este grdfico representa la expectativa que hay para los préximos aios con el uso del
Machine Learning y sus mejoras.
El 67.2% respondi6 Si, un 28.6% respondié No s¢ y una pequefia parte respondié No.
Sin embargo, hay un optimismo significativo (67.2%) respecto a las mejoras futuras del

Machine Learning en los servicios virtuales. Una parte considerable (28.6%) no est4 segura.

CAPITULO IV: EJECUCION DEL PROYECTO

4.1. Descripcién del Proyecto

El objetivo principal es mejorar la experiencia del usuario y laeficiencia de los servicios
virtuales de la universidad mediante la implementacién de modelos de Machine Learning. Se
busca abordar problemas como la baja tasa de retencion estudiantil, la insatisfaccién con la
atencion al cliente y la ineficiencia en el uso de recursos. La solucion consistira en desarrollar
¢ integrar sistemas de Machine Learning que:

* Personalicen la experiencia educativa: Ofreciendo recomendaciones de cursos,

materiales y recursos basados en el historial de aprendizaje y las preferencias del

estudiante.

* Predicen el rendimiento académico: Identificando estudiantes en riesgo de abandono

y permitiendo intervenciones tempranas.

* Optimizan la atencién al cliente: A través de chatbots inteligentes y sistemas de

soporte automatizado.
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4.2.Etapas de Ejecucion del Proyecto
4.2 1. Etapa I: Planificacién
Definicion de objetivos especificos: Se definiran objetivos medibles y alcanzables, con
plazos concretos. Estos se basaran en los objetivos especificos del anteproyecto y se ampliaran
para abarcar la implementacién, evaluacién y mantenimiento.

» Analisis de datos existentes: Se evaluard la calidad y la cantidad de datos disponibles
de las plataformas virtuales actuales. Se determinara si se requiere recopilar datos
adicionales.

» Seleccion de algoritmos de Machine Learning: Se seleccionaran los algoritmos mas
adecuados para cada tarea (recomendacién, prediccion, atencion al cliente),
considerando la naturaleza de los datos y los recursos disponibles.

e Cronograma: Se elaborard un cronograma detallado con las actividades,
responsabilidades y plazos.

e Plan de gestién de riesgos: Se identificarédn los riesgos potenciales y se definirdn
estrategias de mitigacion.

4.2 2. Etapa II: Disefio y Construccion
Disefio de la arquitectura del sistema: Se disefiard la arquitectura del sistema de
Machine Learning, incluyendo la integracion con las plataformas virtnales existentes.

e Desarrollo de modelos de Machine Learning: Se desarrollardn y entrenardn los
modelos de Machine Learning utilizando las técnicas y algoritmos seleccionados en
la fase de planificacion.

e Desarrollo de interfaces de usuario: Se diseiiaran interfaces de usuario intuitivas para
la interacci6n con los sistemas de Machine Learning.

o Pruebas: Se realizardn pruebas exhaustivas para asegurar la calidad, precision y

estabilidad del sistema.




4.2 3, Etapa III: Implementacion y puesta en marcha
Integracién con las plataformas virtuales: Se integraran los sistemas de Machine
Learning con las plataformas virtuales existentes.

» Capacitacién de usuarios: Se capacitara al personal de la universidad en el uso de los
nuevos sistemas.

o Lanzamiento piloto: Se implementard un lanzamiento piloto del sistema con un
grupo reducido de estudiantes para recopilar retroalimentacién y realizar ajustes
antes del despliegue completo.

e Despliegue completo: Se desplegard el sistema a todos los estudiantes de la
Extension Chone.

4.2 4. Etapa IV: Evaluacion y Mantenimiento
Monitoreo del rendimiento: Se monitoreara el rendimiento del sistema de Machine
Learning para identificar problemas y realizar ajustes.

o Evaluacion del impacto: Se evaluara el impacto del sistema en la satisfaccion del
estudiante, el rendimiento académico y la eficiencia del uso de recursos. Se utilizardn
métricas cuantitativas y cualitativas, incluyendo encuestas, entrevistas y anélisis de
datos.

e Mantenimiento correctivo: Se realizaran las correcciones necesarias para mantener
la estabilidad y la funcionalidad del sistema.

e Mantenimiento evolutivo: Se actualizaran los modelos de Machine Learning y se
incorporaran nuevas funcionalidades segiin sea necesario.

4.3.Determinacién de Recursos
4.3 1. Recursos econémicos
Se estimara el costo del proyecto, incluyendo el desarrollo de software, la capacitacion,

el hardware y el mantenimiento. Se buscaré financiamiento a través de diferentes fuentes.
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4.3 2. Recursos humanos

Se necesitard un equipo multidisciplinario, incluyendo desarrolladores de software,

expertos en Machine Learning, personal administrativo y tutores.

4.3 3. Recursos materiales
Se necesitard hardware (servidores, computadoras), software (licencias, herramientas

de desarrollo) y acceso a datos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La implementacion de Machine Leaming en los servicios virtuales de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi tiene un alto nivel de aceptacidn, ya
que mas del 67% de los encuestados considera que esta tecnologia mejorard
significativamente en los proximos afios.

Los resultados muestran que el 57,3% de los usunarios perciben mejoras claras en
la precision y calidad de las recomendaciones, lo que confirma el potencial del
Machine Learning para optimizar la personalizacion de la experiencia educativa.
La mayoria de los encuestados (mas del 80%) presenta un nivel de confianza alto
o muy alto en el manejo de sus datos personales, lo que respalda la viabilidad de
la implementacidn de sistemas inteligentes en entornos virtuales.

El andlisis de necesidades y preferencias de los estudiantes indica que, aunque
existe un uso ocasional del Machine Leaming, hay un amplio margen para
fomentar su adopcion frecuente mediante capacitacion y mejoras en la
plataforma.

La combinacién de un enfoque cuantitativo y cualitativo ha permitido identificar
no solo el nivel de uso y satisfaccion, sino también areas criticas como la
necesidad de una interfaz mas intuitiva y el fortalecimiento de Ia

retroalimentacion en tiempo real.

5.2. Recomendaciones

Fortalecer la capacitacién de estudiantes y personal docente en el uso de

plataformas con Machine Learning, para aumentar el use frecuente y aprovechar

al maximo sus beneficios.




Optimizar la personalizaci6n de contenidos mediante el desarrollo de modelos de
recomendacion adaptativos que consideren el historial de aprendizaje y el
progreso individual.

Implementar protocolos de transparencia y proteccion de datos que refuercen la
confianza de los usuarios en el manejo de su informacion personal.

Realizar pilotos de prueba antes del despliegue total de nuevas funcionalidades,
para ajustar y mejorar los modelos segiin la retroalimentacion de los usuarios.
Monitorear de forma continua los indicadores de satisfaccion, retencion y
rendimiento académico, para medir el impacto real de las herramientas y ajustar

las estrategias seglin sea necesario.
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ANEXOS

Ficha de evaluacion

|
Uleam
| ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE

MANABIEXTENSION CHONE

Carrera: Tecnologia de la informacion

Instrumento: Ficha de evaluacion aplicada por el Autor de la investigacion.

Objetivo: Evaluar la satisfaccion, percepciones y necesidades de los estudiantes
respecto al uso de los servicios virtuales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi,
Extension Chone, con el fin de generar informacién relevante que permita analizar la
pertinencia y efectividad de la implementacion de técnicas de Machine Learning
orientadas a mejorar la personalizacion, el rendimiento académico y la calidad del

soporte educativo.

Investigador: Mendieta Vera Leonidas Alexander

Fecha: julio de 2025

PREGUNTAS PARA CONOCER INFORMACION

(Con qué frecuencia utiliza servicios virtuales que integran inteligencia artificial o

aprendizaje automatico (Machine Learning)?

Nunca ‘ ]
Rara vez ]
A veces |:|
Frecuentemente El
Siempre ]

(Qué tan util considera que es el Machine Learning en los servicios virtuales para

personalizar su experiencia?
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Nada util
Poco nutil
Neutral
Util

Muy util

HEEEN

(Ha notado mejoras en la precision o calidad de las recomendaciones (productos,

contenido, respuestas) gracias al uso de Machine Learning?

Si, claramente |

i, pero minimas

No, se mantiene igual

L0

No estoy seguro(a)

;Qué nivel de confianza le genera el uso de servicios virtuales que utilizan Machine

Learning para manejar su informacién personal?

Muy baja

Baja
Neutral
Alta
Muy alta

O En

(Cree que el uso de Machine Learning en los servicies virtuales mejorara

significativamente en los préximos afios?

St [

No sé

S
LI

42




