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Resumen

Este articulo analiza la implementacién de un asistente virtual de inteligencia artificial en universidades
latinoamericanas como estrategia para personalizar el aprendizaje en la educacion superior. La investigacién se
desarroll6 bajo un enfoque mixto y un disefio de estudio de caso multiple, con la participacién de 303 estudiantes
y 35 docentes de Ecuador, Pert y Colombia. Los resultados cuantitativos evidenciaron mejoras significativas en
la percepcién estudiantil, destacando la retroalimentacion inmediata, la adaptacién de contenidos y el ajuste del
ritmo de aprendizaje; ademas, mas del 75% de los participantes report6 altos niveles de satisfaccion. Desde la
perspectiva docente, se reconocié la reduccién de la carga administrativa y el impulso a la innovacion pedagoégica,
aunque surgieron preocupaciones respecto de la dependencia estudiantil. Los hallazgos cualitativos confirmaron
al asistente como un aliado pedagdgico, pero sefialaron la necesidad de capacitacion docente y de politicas
institucionales para su uso responsable. Asimismo, se identificaron limitaciones relacionadas con la conectividad
en zonas rurales, lo que profundiza las brechas digitales. En conclusion, los asistentes virtuales de |IA muestran
un potencial transformador para promover una educacion mas inclusiva y sostenible, siempre que su integracion
se acompafe de marcos éticos, formacién docente y estrategias de equidad digital. Este estudio aporta evidencia
empirica sobre el papel emergente de la inteligencia artificial en la reduccion de desigualdades educativas y abre
nuevas lineas de investigacion sobre su impacto en contextos de baja conectividad.

Palabras clave: inteligencia artificial, educacién superior, asistente virtual.

Abstract

This article analyzes the implementation of an artificial intelligence virtual assistant in Latin American universities
as a strategy to personalize learning in higher education. The research was conducted using a mixed-method
approach and a multiple case study design, with the participation of 303 students and 35 teachers from Ecuador,
Peru, and Colombia. The quantitative results showed significant improvements in student perception, highlighting
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immediate feedback, content adaptation, and learning pace adjustment; in addition, more than 75% of participants
reported high levels of satisfaction. From the teaching perspective, the reduction in administrative burden and the
promotion of pedagogical innovation were recognized, although concerns arose regarding student dependence.
Qualitative findings confirmed the assistant as a pedagogical ally, but pointed to the need for teacher training and
institutional policies for its responsible use. Likewise, limitations related to connectivity in rural areas were
identified, which deepens digital divides. In conclusion, Al virtual assistants show transformative potential to
promote more inclusive and sustainable education, provided that their integration is accompanied by ethical
frameworks, teacher training, and digital equity strategies. This study provides empirical evidence on the emerging
role of artificial intelligence in reducing educational inequalities and opens new lines of research on its impact in
low-connectivity contexts.

Keywords: artificial intelligence, higher education, virtual assistant.

Infroduccién

La educacion superior atraviesa un proceso de transformacion acelerada, en el que la digitalizacion, la
virtualidad y la inteligencia artificial (IA) se han consolidado como ejes estratégicos para repensar los modelos
pedagoégicos en América Latina y el mundo (Soletic & Kelly, 2023; UNESCO, 2023). La pandemia de la Covid-19
intensificd estas dinamicas al forzar a las universidades a implementar modalidades virtuales con diversas
ventajas y limitaciones. En la experiencia peruana, por ejemplo, Lecarnaqué et al. (2024) identificaron
oportunidades de flexibilidad, asi como brechas de calidad y conectividad. En este escenario, las plataformas
digitales, los recursos innovadores y los asistentes virtuales de I1A emergen como herramientas que favorecen la
personalizacion del aprendizaje y responden a las demandas de estudiantes y docentes en contextos
heterogéneos (Macias et al., 2025; Lopez et al., 2025).

La personalizacién del aprendizaje, entendida como la adaptacién de contenidos, ritmos y estrategias a
las necesidades especificas de cada estudiante, se ha convertido en un objetivo esencial de la educacion
universitaria en la era digital (Reis, 2025; Rodriguez et al., 2025). El desarrollo de la IA ha ampliado las
posibilidades para alcanzar esta meta mediante analitica de datos, tutorias inteligentes y sistemas adaptativos
que ofrecen retroalimentacion inmediata. No obstante, Serrano y Moreno (2024) advierten que la incorporacién
de algoritmos no siempre garantiza una innovacion genuina, pues su efectividad depende de los contextos
institucionales. De acuerdo con estudios recientes en universidades latinoamericanas, el uso de asistentes
virtuales contribuye de manera significativa a la practica docente y al acompafamiento estudiantil, como
demuestra la experiencia del Laboratorio EDU-INNOVA en Peru (Lépez et al., 2025). En este marco, la
personalizacion se articula con procesos cognitivos y metacognitivos, en los que la 1A facilita la autorregulacion y
el aprendizaje auténomo (Molenaar et al., 2023; Loaiza et al., 2024; Salas Diaz & Baque, 2025). Asimismo, los
modelos de adopcién tecnoldgica, como TAM y UTAUT, explican como la utilidad percibida, la facilidad de uso y
el apoyo institucional determinan la aceptacion de nuevas tecnologias (Palos-Sanchez et al., 2019). En América
Latina, el liderazgo transformacional ha mostrado influir positivamente en la innovacion académica y en la
predisposicion hacia herramientas digitales (Vega Calvas et al., 2025). Desde una dimension ética, la expansion
de la IA en educacion plantea desafios en torno a la privacidad, la seguridad y la equidad (Meraz, 2018; UNESCO,
2019, 2023). Estas preocupaciones se agravan en regiones donde persisten desigualdades estructurales en el
acceso a dispositivos y conectividad (Moreira et al., 2024; Vergara & Rey, 2025), lo que exige politicas digitales
centradas en la justicia y la inclusién educativa.

Las innovaciones educativas no se limitan al uso de la |A. Estrategias como la gamificacién y el
aprendizaje basado en juegos también han demostrado mejorar la motivacion y la participacion estudiantil en la
educacion superior (Poveda Pineda et al., 2023; Ojeda-Lara & Zaldivar, 2024; Trigo-Cano et al., 2025). Aunque
no sustituyen la personalizacion que posibilita la |IA, ambas tendencias se complementan y fortalecen
mutuamente, enriqueciendo el ecosistema educativo con experiencias mas dinamicas y adaptadas a los
estudiantes.

En este marco, la IA no solo facilita la personalizaciéon de contenidos, sino que también promueve el
desarrollo del pensamiento critico, la creatividad y las competencias STEM (Norman-Acevedo, 2024; Olivo et al.,
2025; Tipula Quispe et al., 2025; Chasi-Rea, 2024). Ramirez y Valle (2022) subrayan que los asistentes virtuales
permiten automatizar respuestas, ofrecer retroalimentacion en tiempo real y liberar tiempo docente para
actividades de mayor valor afiadido, lo que convierte a la personalizacion apoyada en IA en un componente clave
de la transformacion digital universitaria (Reis, 2025). No obstante, su efectividad depende de un marco
institucional sélido y de una vision pedagdgica clara, capaz de equilibrar innovacion, ética y equidad.
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En suma, la evidencia empirica y tedrica analizada converge en reconocer que la implementacion de
asistentes virtuales de IA representa una oportunidad decisiva para personalizar el aprendizaje en la educacion
superior. Esta innovacion se apoya en avances tecnolégicos, teorias de adopcidn, perspectivas éticas y
experiencias pedagoégicas concretas, que en conjunto delinean un campo de investigacién y practica en plena
expansion. América Latina, con sus particularidades y retos, constituye un laboratorio privilegiado para estudiar
este fendmeno, y el presente articulo busca aportar a dicha discusion mediante un estudio de caso en
universidades de la regién. En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo analizar el impacto de los
asistentes virtuales basados en inteligencia artificial en la personalizacién del aprendizaje en universidades
latinoamericanas, buscando responder a las siguientes preguntas: ;de qué manera estos asistentes contribuyen
a la personalizacién del aprendizaje en la educacién superior?, y ¢qué factores institucionales, pedagdgicos y
éticos influyen en su implementacion efectiva? Este marco conceptual sirve de base para el desarrollo
metodolégico que se expone en el siguiente capitulo.

Metodologia

El estudio se llevé a cabo bajo un enfoque mixto con un disefio de estudio de caso multiple, orientado a
comprender la implementacién de un asistente virtual de inteligencia artificial en universidades latinoamericanas.
Se eligieron tres instituciones de educacidn superior ubicadas en Ecuador, Pert y Colombia, con el objetivo de
analizar experiencias en diferentes contextos académicos.

La poblacién estuvo conformada por estudiantes de pregrado y docentes que participaron de manera
voluntaria en la investigacion. La muestra alcanzé un total de 303 estudiantes y 35 docentes, distribuidos entre
las tres universidades. La seleccion de participantes se realizé mediante un muestreo intencional, tomando en
cuenta la accesibilidad a la plataforma y la disposicién para colaborar en el estudio.

El recurso central fue un asistente virtual previamente desarrollado, programado para responder
preguntas frecuentes de los cursos, ofrecer tutoria adaptativa y enviar recordatorios académicos. Para evaluar su
impacto, se aplicé primero un pretest y posteriormente un postest, lo que permiti6 medir los cambios en la
percepcion estudiantil y docente tras el uso del asistente. Las comparaciones entre ambas mediciones se
realizaron mediante pruebas estadisticas inferenciales, como el t-test para muestras relacionadas, reportando el
nivel de significancia obtenido (p < 0.05) para determinar la existencia de diferencias estadisticamente
significativas en las variables analizadas.

La recoleccion de datos se complementd con encuestas tipo Likert, fichas de observacién estructuradas
durante sesiones académicas y entrevistas semiestructuradas a actores clave. Los instrumentos fueron sometidos
a un proceso de validacion de contenido mediante juicio de expertos y prueba piloto, garantizando su fiabilidad y
pertinencia en el contexto universitario. Las unidades de analisis correspondieron a docentes y estudiantes de las
tres universidades seleccionadas por criterios de representatividad institucional, disponibilidad tecnolégica y
participacion voluntaria en procesos de innovacion educativa.

El andlisis de los datos cuantitativos se efectué mediante estadistica descriptiva y comparativa, utilizando
el software IBM SPSS Statistics (version 28), con aplicacion de pruebas inferenciales para identificar diferencias
significativas entre las mediciones pretest y postest. Los datos cualitativos se procesaron con apoyo del software
NVivo 12, a través de un analisis de contenido temético que permitié identificar patrones de percepcion y
experiencia.

Para fortalecer la validez interna del estudio, se aplicd una triangulaciéon metodolégica por convergencia,
contrastando resultados cuantitativos y cualitativos con el fin de corroborar hallazgos y ofrecer una interpretacion
mas completa del fendmeno analizado. Este enfoque se fundamenta en estudios recientes que destacan la
utilidad de los métodos mixtos para garantizar la validez de los instrumentos y la confiabilidad de los hallazgos en
contextos educativos. En particular, investigaciones como las de Ballouk et al. (2022) y Storey et al. (2025)
evidencian cémo la integraciéon de fases cualitativas y cuantitativas permite validar cuestionarios, triangular
percepciones de distintos actores y obtener una comprensién mas profunda y contextualizada de los procesos de
aprendizaje y de la implementacion de intervenciones pedagdgicas.

Resultados y discusion

La implementacion del asistente virtual de inteligencia artificial en universidades latinoamericanas generé
evidencias tanto cuantitativas como cualitativas que permiten comprender su impacto en la personalizacion del
aprendizaje. A través de encuestas, entrevistas y observaciones, se recopilaron percepciones de estudiantes y
docentes que aportan una vision integral de los beneficios, limitaciones y desafios asociados con esta
herramienta. A continuacion, se presentan los principales hallazgos organizados en tablas, seguidos de un analisis
interpretativo.
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Figura 1
Promedios de percepcion estudiantil sobre personalizacion del aprendizaje (Likert 1-5, N=303)

Personalizacidon del Aprendizaje

4
3
2
1
0
Adaptacién de Retroalimentacion Ritmo de aprendizaje  Promedio general
contenidos inmediata

M Pretest M Postest

Nota. Comparacion de medias en escala Likert (1-5) entre pretest y postest.
Analisis
Los resultados evidencian una mejora clara en todas las dimensiones evaluadas. La retroalimentacion
inmediata fue la que mas incrementd, con +1.4 puntos, seguida de la adaptacion de contenidos (+1.3) y el ritmo
de aprendizaje (+1.1). El promedio general paso de 3.0 a 4.3, lo que confirma que el asistente virtual fortalecio la
percepcion de personalizacidén del aprendizaje.

Figura 2
Satisfaccion estudiantil con el asistente virtual (N=303)

Satisfaccion de los estudiantes
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= Muy baja (1) = Baja(2) = Media(3) Alta (4) = Muy alta (5)

Nota. Distribucion porcentual de satisfaccion en escala Likert de 1 a 5.
Analisis
Los resultados muestran que la gran mayoria de estudiantes manifestd satisfaccién positiva con el
asistente virtual. El 47.5% indic6 un nivel alto y el 29.8% un nivel muy alto, sumando mas de tres cuartas partes
del total. En contraste, solo el 7.6% expreso niveles bajos de satisfaccién. Estos datos evidencian una amplia
aceptacion y validan el potencial de la herramienta para mejorar la experiencia académica y la motivacion
estudiantil.
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Tabla 1
Percepcion docente sobre el apoyo pedagogico del asistente virtual (N=35)

Aspecto evaluado Media (1-5) Desviacion estandar
Reduccién de carga administrativa 4.2 0.6
Mejora en tutoria individualizada 3.8 0.7
Potenciacion de innovacion pedagégica 4.1 0.5
Riesgo de dependencia estudiantil 2.9 0.8

Nota. Medias y desviaciones estandar en escala Likert de 1 a 5.

Andlisis

Los resultados muestran una valoracién favorable de los docentes respecto al asistente virtual. La
reduccion de carga administrativa obtuvo la puntuaciéon mas alta, con 4.2, seguida de la innovacion pedagégica
con 4.1. La tutoria individualizada alcanzé un promedio aceptable de 3.8, lo que refleja un aporte al
acompafiamiento académico. Sin embargo, el riesgo de dependencia estudiantil se percibi6 como una
preocupacion, con un promedio de 2.9. Estos hallazgos indican que, aunque el asistente es visto como una
herramienta que fortalece la ensefanza, es necesario disefiar estrategias para evitar un uso excesivo por parte
de los estudiantes.

Tabla 2
Categorias emergentes en entrevistas a docentes

Categoria Ejemplo de cita Frecuencia

“El asistente me permitié dedicar mas tiempo a la retroalimentacién

Apoyo pedagdgico o Alta
cualitativa.
Dudas sobre dependencia
. P “Temo que algunos estudiantes confien demasiado en el chatbot.” Media

estudiantil
Necesidad de capacitacion . ., . .

P “Requerimos formacién para integrar la IA a la pedagogia.” Alta
docente

Nota. Resultados del analisis cualitativo de entrevistas semiestructuradas.

Analisis

Las entrevistas confirmaron que los docentes perciben el asistente virtual como un aliado pedagdgico,
especialmente al facilitar la gestion del tiempo y la retroalimentacion personalizada. Expresiones como “me
permitid6 dedicar mas tiempo a revisar las reflexiones del estudiante” o “el asistente ayuda a filtrar consultas
basicas” ilustran una valoracion positiva hacia su utilidad practica.

No obstante, emergieron preocupaciones sobre una posible dependencia estudiantil, evidenciada en
comentarios como “algunos alumnos confian demasiado en las respuestas automaticas” o “se corre el riesgo de
que la A sustituya la reflexién critica”. Estas percepciones sugieren la necesidad de establecer lineamientos
pedagdgicos que promuevan un uso formativo y no sustitutivo del recurso.

De igual modo, los docentes coincidieron en la urgente necesidad de capacitacion para integrar la 1A en
la ensefianza universitaria. Como sefialaron algunos participantes, “no basta con saber usar la herramienta, hay
que saber ensefnarla” y “necesitamos comprender sus limites y posibilidades”. Esta demanda refuerza la idea de
que la innovacion tecnolégica debe ir acompafiada de desarrollo profesional y acompafiamiento institucional.

En conjunto, las categorias emergentes reflejan tanto el potencial pedagdgico del asistente virtual como
los retos de su implementacion responsable, destacando la importancia de politicas de formacion continua,
criterios éticos de uso y una orientacion pedagdgica clara hacia la autonomia y el pensamiento critico.

. latindéx) BgLatinREV | SR




Tabla 3
Observaciones de uso del asistente por estudiantes

Situacién observada Descripcion Frecuencia
Uso para resolver dudas conceptuales Consultas resueltas en menos de 2 minutos Alta
Recordatorios académicos Alertas de entregas y examenes recibidas oportunamente Alta
Uso fuera del horario de clases Interacciones nocturnas y fines de semana Media
Problemas de conectividad Limitaciones en zonas rurales Baja

Nota. Registro de situaciones observadas en el uso del asistente virtual durante el semestre académico.

Analisis

Las observaciones evidenciaron un uso recurrente del asistente para resolver dudas conceptuales y
recibir recordatorios académicos, ambos con frecuencia alta, lo que refleja su efectividad en apoyar la gestion del
aprendizaje. La flexibilidad y accesibilidad del recurso también se evidencioé en las interacciones fuera del horario
de clases, principalmente nocturnas y durante fines de semana, con frecuencia media, lo que indica que los
estudiantes aprovechan la herramienta segun su propio ritmo y disponibilidad.

Sin embargo, se identificaron factores contextuales limitantes que condicionan su uso. Entre ellos
destacan la infraestructura tecnologica insuficiente, la conectividad limitada en zonas rurales y aspectos de la
cultura institucional que aun no incorporan plenamente el uso de tecnologias digitales en la rutina académica.
Estas restricciones se reflejan en la baja frecuencia de problemas de conectividad, lo que sefala la necesidad de
atender brechas digitales y garantizar igualdad de acceso.

En conjunto, los hallazgos confirman que el asistente se consolidé como un recurso de apoyo continuo,
capaz de facilitar la personalizacién y autonomia del aprendizaje, aunque su efectividad esta condicionada por la
infraestructura digital, la conectividad y el contexto institucional. Esto resalta la importancia de combinar
innovacion tecnoldgica con estrategias de soporte y desarrollo institucional para maximizar su impacto educativo.

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto que los asistentes virtuales de inteligencia artificial tienen
un potencial significativo para transformar los procesos de ensefianza y aprendizaje en la educacién superior
latinoamericana (Jardon et al.,, 2024). Desde la perspectiva estudiantil, la mejora en la percepcién de
personalizacion, la alta satisfaccion y el uso extendido del recurso mas alla de los horarios de clase reflejan una
aceptacion positiva y una contribucion clara a la motivacion académica. Por su parte, los docentes valoraron la
reduccion de la carga administrativa y el impulso a la innovacién pedagdgica, aunque manifestaron preocupacion
por la dependencia excesiva que algunos estudiantes podrian desarrollar.

El analisis cualitativo complementd estos hallazgos al evidenciar la necesidad de capacitaciéon docente y
de politicas institucionales que regulen el uso de la inteligencia artificial en el aula (Norman-Acevedo, 2024).
Asimismo, las observaciones revelaron que, a pesar de la flexibilidad de acceso, las limitaciones de conectividad
en zonas rurales contintan siendo un obstaculo que acentua las brechas digitales.

En conjunto, la experiencia demuestra que los asistentes virtuales de inteligencia artificial pueden
consolidarse como aliados pedagégicos, siempre que su implementacion se acompane de formacion docente,
estrategias de integracién curricular y medidas de equidad digital. Desde una perspectiva tedrica, estos hallazgos
refuerzan los modelos de personalizacidon del aprendizaje y la adopcion tecnoldgica en educacién superior,
evidenciando cémo la IA puede potenciar procesos metacognitivos, tutorias adaptativas y retroalimentacién
oportuna.

En términos practicos, se subraya la necesidad de disefar politicas institucionales que promuevan el uso
responsable de la tecnologia, fomenten la capacitacion continua y garanticen la accesibilidad para todos los
estudiantes, especialmente aquellos en contextos con limitaciones de infraestructura y conectividad. Esto abre la
discusion sobre como avanzar hacia una educacién superior mas inclusiva, personalizada y sostenible, en la que
la tecnologia se utilice como un medio para potenciar la innovacion educativa sin comprometer la autonomia, el
pensamiento critico y la participacion activa de los estudiantes.
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Conclusiones

La investigacion confirma que los asistentes virtuales de inteligencia artificial constituyen una herramienta
clave para personalizar el aprendizaje en la educacion superior latinoamericana. Los resultados evidencian
mejoras en la percepcion estudiantil, especialmente en la retroalimentacion inmediata y la adaptacién de
contenidos, mostrando que la IA amplia las oportunidades de aprendizaje flexible, fomenta la autorregulacién y
contribuye a entornos académicos mas motivadores e inclusivos.

La percepcion docente sobre el asistente virtual fue mayoritariamente favorable, destacando su aporte en
la reduccion de la carga administrativa y la innovacion pedagdgica. Sin embargo, surgieron preocupaciones
relacionadas con la posible dependencia estudiantil y la necesidad de acompafar la implementacién con
lineamientos claros de uso. De igual forma, las entrevistas subrayaron que la capacitacién docente es esencial
para integrar la inteligencia artificial de manera efectiva en la practica educativa, evidenciando que el éxito de la
tecnologia depende tanto de la infraestructura como del desarrollo profesional del personal académico.

El analisis cualitativo revelé que el asistente virtual se consolidé como un apoyo pedagdgico continuo,
utilizado dentro y fuera del horario de clases, con amplia aceptaciéon entre los estudiantes. No obstante, se
identificaron limitaciones asociadas a problemas de conectividad en contextos rurales, lo que refleja la
persistencia de brechas digitales en la region. Estos hallazgos subrayan la importancia de politicas institucionales
y nacionales que promuevan la equidad tecnolégica y aseguren que la transformacioén digital beneficie a todos
los sectores estudiantiles. En este sentido, la experiencia regional demuestra que la implementacion estratégica
de asistentes virtuales puede convertirse en un motor de innovacién educativa inclusiva y sostenible en América
Latina, siempre que se integren con formacion docente, infraestructura adecuada y politicas de equidad.

En conjunto, el estudio demuestra que la implementacién de asistentes virtuales de inteligencia artificial
puede fortalecer la personalizacion, la innovacion y la motivacion en la educacion superior. Sin embargo, su
integracion sostenible requiere una vision estratégica que articule tres dimensiones: formacién docente, marcos
éticos para el manejo de datos y politicas de equidad digital. Coincidiendo con Jardén et al. (2024) y Olivo et al.
(2025), se concluye que estos recursos tienen un potencial transformador, siempre que se utilicen como
complemento al acompafamiento humano, preservando la autonomia y el pensamiento critico de los estudiantes.
Futuras investigaciones podrian analizar como los asistentes virtuales impactan de manera sostenida el
rendimiento académico, la participacion estudiantil y el desarrollo de competencias metacognitivas, asi como su
eficacia en diversos contextos culturales y tecnoldgicos de América Latina.
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