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RESUMEN

El objetivo de esta investigación es presentar una versión piloto de un chatbot basado en menús 
que pueda dar respuesta a las preguntas más frecuentes de los nuevos estudiantes de Grado en la 
UNED, así como su evaluación atendiendo a la experiencia de usuario. Se ha partido de un reposi-
torio actualizado de las necesidades educativas manifestadas por los estudiantes de nuevo ingreso 
de la UNED. A pesar de sus limitaciones, el chatbot basado en menús resulta una buena estrategia 
para la resolución de preguntas frecuentes y representa un valioso paso previo al desarrollo de un 
software híbrido más complejo, basado en menús y en el reconocimiento de palabras clave.  

1.  INTRODUCCIÓN

Cuando un nuevo estudiante accede a la UNED dispone de un Plan de Acogida (UNED, 
2022), cuya versión virtual se desarrolla en las Comunidades de Acogida Virtuales (CAVs) 
(Sánchez-Elvira et al. 2008). Dentro de las CAVs, los estudiantes disponen de dos fuentes 
principales de información; los distintos foros de acogida y la sección de Preguntas Fre-
cuentes (P+F). Tanto los foros como el apartado de P+F presentan algunos inconvenientes. 
Con los primeros, la respuesta por parte del personal a cargo o de algún compañero puede 
demorarse en llegar. A menudo, hallar la información que buscamos entre toda la disponi-
ble, tanto en los foros como en la sección de P+F, puede resultar una actividad fatigosa, que 
demanda tiempo y esfuerzo. Si pensamos en una alternativa de información más dinámica 
aparece la idea de un chatbot de P+F. Los chatbots son softwares que pueden simular una 
conversación dando respuestas previamente computarizadas. Dependiendo del nivel de 
Inteligencia Artificial podemos distinguir diferentes tipos. Los chatbots basados en menús 
o botones son los más sencillos de desarrollar. Siguen jerarquías de árboles de decisión 
que se van presentando al usuario en forma de desplegable con distintos botones. 

2.  MÉTODO

En la elaboración del chatbot se adoptó la metodología de desarrollo ágil de softwares, 
que divide el ciclo de producción en tres fases repetibles tras el establecimiento de los re-
querimientos. Se ha partido de un repositorio actualizado de las necesidades educativas de 
los estudiantes de nuevo ingreso, elaborado tras la revisión de los tópicos más frecuentes 
tratados en los foros de acogida de las CAVs (Guerrero-Bocanegra, 2022) y las respuestas 
dadas por el personal a cargo de la orientación. Para la evaluación se ha empleado el ins-
trumento User Experience Questionnaire (UEQ).

3.  RESULTADOS

Tal como podemos ver representado en la Figura 1, en la categoría global “atracción”, el 
chatbot obtiene resultados ligeramente por debajo de los valores medios de referencia. En 
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la escala “transparencia” el instrumento presenta mayores fortalezas, seguido de la “fiabili-
dad” y la “eficiencia”. Por el contrario, no representa un elemento de innovación destacable.

4.  DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES

Desde el punto de vista del desarrollador, el chatbot basado en menús/botones no ha 
conllevado mayores dificultades técnicas. Desde el punto de vista del usuario, presenta al-
gunas limitaciones que tienen sobre todo que ver con la riqueza y placer de la experiencia, 
ya que ofrece soluciones muy limitadas. Ofrecer mayor cantidad de opciones, con la incor-
poración de más botones, puede ser contraproducente al generar menús sobrecargados 
de información. Sin embargo, tal como sugieren múltiples investigaciones (Cordero et al., 
2020; Huddar et al., 2020; Ouatik et al., 2020; Ranoliya et al., 2017; Supriyanto et al., 2021; 
Thakkar et al, 2021; Toledo-Cambizaca, 2018; Zahour et al., 2020), este tipo de limitaciones 
podría superarse con el desarrollo de un chatbot de tipo híbrido, que permitiera al usuario 
elegir entre opciones predefinidas, pero también introducir texto. 

A pesar de sus limitaciones respecto a la cualidad hedónica, la propuesta de chatbot ha 
demostrado buena funcionalidad, al ser una interfaz rápida y fácil usar. Los datos obtenidos 
sobre la experiencia de uso de la herramienta permiten futuros estudios comparativos con 
versiones de chatbots más completas.
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