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Resumen

El presente Trabajo de Fin de Méster presenta el proceso de disefio, implementacion y validacion
de un asistente conversacional basado en inteligencia artificial generativa, desarrollado para la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD). Esta solucion tecnoldgica surge como
respuesta a las dificultades de atencion en el proceso de matricula, proponiendo una experiencia
centrada en emociones que prioriza la empatia, la claridad y el acompafiamiento institucional. La
investigacion articula marcos conceptuales como el disefio emocional (Norman, 2004), la
experiencia hedonica (Hassenzahl, 2010), la metodologia Kansei y el Modelo de Aceptacion
Tecnoldgica (TAM), los cuales fundamentan la construccion de una interaccion afectiva y
funcional. A través de una metodologia mixta y un enfoque iterativo, se integraron métodos
cuantitativos y cualitativos, incluyendo encuestas, observacion participante, evaluacion
heuristica adaptada y herramientas éticas como las Envisioning Cards y el Disefio Sensible al
Valor. Los resultados muestran una evolucion significativa del sistema, evidenciando su impacto
positivo en la experiencia emocional de los usuarios y en indicadores especificos de percepcion
institucional en el punto de contacto de matricula. Se concluye que el disefio centrado en
emociones, cuando se integra con criterios éticos y técnicos, fortalece la confianza del usuario y
posiciona a la institucion como una organizacion innovadora y sensible a las necesidades

humanas.
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Abstract

This Master's Thesis presents the design, development, and validation process of a
conversational assistant based on generative artificial intelligence, created for the National Open
and Distance University (UNAD) in Colombia. The project addresses the challenges of the
enrollment process by proposing a solution grounded in emotional-centered design principles,
which prioritize empathy, clarity, and institutional accompaniment. The theoretical framework
draws from Emotional Design (Norman), Hedonic Quality (Hassenzahl), Kansei Engineering,
and the Technology Acceptance Model (TAM), aiming to foster emotionally meaningful
interactions between users and the institution. A mixed-methods approach was applied,
combining surveys, participant observation, expert heuristic evaluations, and ethical design tools
such as Envisioning Cards and Value Sensitive Design. The findings show significant
improvements in users' emotional experience and specific indicators of institutional perception at
the enrollment touchpoint, highlighting the value of integrating emotional and ethical dimensions

into technological innovation in educational contexts.
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Introduccion

Este estudio tiene como objetivo analizar el rol del disefio centrado en emociones como
mediador de la percepcion institucional de aspirantes y estudiantes de la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia (UNAD), especialmente en el proceso de matricula como punto de
contacto decisivo. Se busca comprender como estas interacciones modelan sus imaginarios y
emociones, especialmente en relacion con los procesos administrativos, como el de matricula.
Ademas, se destaca la necesidad de implementar soluciones tecnoldgicas que permitan a los
usuarios gestionar sus tramites de forma auténoma, reduciendo tiempos de espera, limitando la

intervencion humana en etapas clave y asegurando procesos transaccionales eficientes.

El disefio centrado en emociones se fundamenta en comprender y resolver los desafios
que enfrentan los usuarios, reconociendo que las respuestas afectivas condicionan su experiencia,
sus decisiones y su percepcion de la institucion. En este contexto, la presente investigacion
realizo un diagnostico fundamentado en el andlisis de datos provenientes de la unidad de Contact
Center de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) durante el afio 2023 y 2024,
complementado con una revision teorica sobre la relacion entre usabilidad, satisfaccion del
usuario y la influencia de las emociones en la interaccion humano-computador (Brave & Nass,

2002).

La metodologia empleada incluy¢ el analisis cuantitativo de las solicitudes atendidas por
el Contact Center durante un periodo académico de alta demanda, identificando que
aproximadamente el 85% de las peticiones que recibe el Contact Center y estaban relacionadas
con la asistencia en los momentos en los que el usuario debe decidir su ingreso a la universidad y
formalizar su vinculo académico con ella, tal como se evidencian en los informes de gestion de

esta unidad de la Universidad. Adicionalmente, se analizaron las principales dificultades
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reportadas por los usuarios mediante redes sociales: el fraccionamiento de procesos y ausencia
de un flujo de gestion unificado; la falta de seguimiento de los tramites, y la ausencia de

retroalimentacion clara en cada etapa del proceso.

Desde una perspectiva cualitativa, se revisaron las menciones en redes sociales de los
usuarios en enero de 2023, utilizando herramientas de analisis de sentimiento como Brand24 y
SentiOne, las cuales reflejaron una percepcion negativa y sentimientos de frustracion e
insatisfaccion frente al proceso de matricula y atencion al usuario en la UNAD. Estos resultados
muestran como las dificultades operativas afectan no solo el desempeio funcional de los
sistemas de atencion, sino también las emociones de los usuarios, lo que impacta directamente en

la percepcion institucional.

De esta manera, se identificaron los principales problemas que afectan negativamente la
experiencia de aspirantes y estudiantes de la UNAD: (1) baja capacidad de respuesta del personal
de atencion; (2) dispersion de informacion y falta de claridad sobre factores diferenciadores
institucionales; y (3) fragmentacion de los procesos administrativos que deberian integrarse en

un sistema unico para optimizar la matricula.

El analisis de estos problemas ha permitido identificar las necesidades, frustraciones y
objetivos de los usuarios, con el fin de establecer una conexion emocional que mejore la relacion
y percepcion de los mismos hacia la universidad. Desde esta perspectiva, es crucial comprender
que la interaccidon de un usuario con un producto, servicio o proceso estd influenciada por
factores individuales, sociales, culturales y contextuales, los cuales afectan su percepcion tanto

de la experiencia como de la institucion (Norman, 2004; Hassenzahl, 2010).
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El proposito de este proyecto es analizar como el disefio centrado en emociones opera
como mediador de la percepcion institucional de aspirantes y estudiantes de la UNAD en el
punto de contacto de matricula, identificando oportunidades que permitan fortalecer la confianza,
el acompafiamiento percibido y la coherencia entre la promesa institucional y la experiencia real

de los usuarios.

Este proyecto busca comprender como la experiencia emocional en el proceso de
matricula configura la percepcion institucional de los usuarios y condiciona su confianza y
vinculo con la UNAD. La motivacion detrds de esta investigacion surge del reconocimiento de
que la experiencia de usuario no es unicamente instrumental, sino profundamente afectiva, y que
ese caracter afectivo tiene consecuencias directas sobre la relacion entre los estudiantes y la

institucion.

Finalmente, es importante sefialar que, en el marco de esta investigacion, la nocion de
percepcion de marca se aborda desde una perspectiva situada y especifica: no como un
constructo global que enmarca la totalidad de la relacion entre el usuario y la institucion, sino
como la evaluacion cognitivo-afectiva que aspirantes y estudiantes construyen a partir de su
experiencia en el punto de contacto de matricula. Esta delimitacion es coherente con los
planteamientos del disefio emocional y la experiencia de usuario, que reconocen que la
percepcion institucional se configura de manera progresiva a través de momentos criticos de
interaccion, siendo la matricula uno de los més determinantes por su caracter de primer contacto
operativo con la UNAD. En este sentido, los indicadores que el estudio analiza —confianza,
acompafiamiento percibido, coherencia entre promesa institucional y experiencia real, y
disposicion a recomendar— no pretenden capturar la percepcion de marca en su totalidad, sino

iluminar de manera rigurosa y verificable como el disefio centrado en emociones puede incidir en
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ese momento especifico y, desde alli, contribuir a la construccion de vinculos mas sélidos entre

los usuarios y la institucion.
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Justificacion

La presente investigacion se justifica en un contexto en el que la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia UNAD se enfrenta a la necesidad de comprender como el disefio centrado
en emociones influye en la percepcion institucional de aspirantes y estudiantes durante
momentos cruciales de su experiencia académica, en particular en el proceso de matricula como
punto de contacto decisivo.

En un entorno cada vez mas competitivo en el &mbito educativo y con el avance
acelerado de las tecnologias de la informacion, es esencial que las instituciones comprendan las
necesidades y expectativas de su publico objetivo. La integracion de principios de disefio
centrado en emociones en el desarrollo de soluciones tecnologicas se ha convertido en una
practica clave para crear experiencias que no solo sean funcionales, sino también significativas
para los usuarios. Sin embargo, es necesario investigar como estos principios impactan
especificamente en el contexto de la UNAD, donde la experiencia emocional durante el proceso
de matricula puede ser determinante en la percepcion institucional y en la decision de continuar
los estudios.

Al analizar el rol del disefio centrado en emociones como mediador de la percepcion
institucional en el proceso de matricula, esta investigacion aporta evidencia valiosa para la
mejora continua de los servicios educativos ofrecidos. Ademas, contribuird a fortalecer los
vinculos afectivos, por ejemplo, de fidelizacion, credibilidad y confianza entre la institucién y su
comunidad estudiantil.

Los resultados obtenidos en esta investigacion proporcionaran una base solida para la
implementacion de estrategias de disefo centrado en el usuario en la UNAD, permitiendo la

creacion de experiencias educativas mas satisfactorias y relevantes. Asimismo, se espera que los
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hallazgos de este estudio puedan ser aplicados en otras instancias de la experiencia educativa a
fin de mejorar la experiencia en todo el ciclo de vida del estudiante.

En conclusion, esta investigacion se justifica por la necesidad de comprender como el
disefio centrado en emociones opera como mediador de la percepcion institucional en el punto de
contacto de matricula. Los resultados del estudio aportan evidencia sobre indicadores especificos
de confianza, acompafiamiento y coherencia institucional, contribuyendo a fortalecer la relacion

entre la UNAD y su comunidad estudiantil.

Es asi que, considerando que la UNAD es una institucion pionera en educacion abierta y
a distancia cuyo eje central es su compromiso con la inclusion, la equidad y el desarrollo social a
través de la educacion, esta investigacion se alinea con su mision al priorizar la experiencia de
usuarios diversos (aspirantes y estudiantes), muchos de ellos pertenecientes a poblaciones
vulnerables o en contextos geograficos remotos. Al analizar cémo el disefio centrado en
emociones influye en la percepcion institucional durante la matricula, se refuerza el principio
solidario de la UNAD: garantizar que los procesos institucionales sean accesibles, empaticos y
adaptados a las realidades de su comunidad estudiantil. Ademas, al fortalecer la confianza y
fidelizacion, clave para reducir la desercion y cumplir con el propdsito de democratizar la

educacion superior.

Hasta este punto sabemos bien que en el marco de la educacion virtual, los puntos de
contacto digitales no solo cumplen una funcién operativa, sino que representan instancias
simbdlicas en las que los usuarios construyen percepciones sobre la institucion. El proceso de
matricula constituye, en este sentido, un momento critico de interaccion, en el cual los aspirantes
y estudiantes no solo realizan un tramite, sino que configuran juicios acerca de la transparencia,

confiabilidad y coherencia institucional.
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Investigaciones recientes en el campo de la experiencia de usuario han demostrado que la
interfaz es también un vehiculo de transmision de valores. Balogh y Kézy (2023), en su analisis
sobre el uso de voicebots en servicios de atencion al cliente, sefialan que el disefio
conversacional alineado con la identidad institucional contribuye a fortalecer la confianza y el
vinculo del usuario con la organizacion (Balogh & Kézy, 2023). Este hallazgo resulta
particularmente relevante para la UNAD, ya que su proyecto académico y solidario requiere de

entornos digitales que comuniquen claridad, apoyo y acompafiamiento.

De esta manera, la investigacion no se justifica tnicamente por la necesidad de identificar
mejoras funcionales en el proceso de matricula, sino también por la oportunidad de comprender
codmo el disefio centrado en emociones puede fortalecer la percepcion de credibilidad y el vinculo
afectivo de los estudiantes con la instituciéon. En consecuencia, los resultados de este estudio se
inscriben en una doble perspectiva: la tecnoldgica, al proponer criterios de optimizacion de la
experiencia de usuario, y la institucional, al aportar evidencias que refuercen la coherencia entre

el servicio y los valores que la UNAD busca proyectar a su comunidad académica.

En esa misma linea, vale decir que la UNAD ha consolidado su liderazgo en educacion
virtual en Colombia mediante la adopcion de modelos tecnopedagdgicos innovadores, alineados
con las demandas de la sociedad digital. Como parte de su estrategia de transformacion digital, la
institucion ha implementado herramientas y enfoques que integran pedagogia y tecnologia,
garantizando una formacion inclusiva, interactiva y de calidad. Esta investigacion se justifica
tecnologicamente al analizar como el disefo centrado en emociones puede potenciar estos
avances, especificamente en el proceso de matricula, para fortalecer la experiencia estudiantil

desde el primer contacto con la institucion, reconociendo que la UNAD ha avanzado
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significativamente en innovacion tecnopedagdgica, pero debe asegurar que estos desarrollos se

extiendan a todas las interacciones del estudiante.

Por su parte, desde el plano normativo, la presente investigacion se enmarca en el
conjunto de disposiciones legales y orientaciones del Estado colombiano que respaldan y
promueven la integracion de tecnologias digitales como apoyo a los procesos de formacion en

modalidades virtuales. En particular, el Decreto 1330 de 2019 de la Presidencia de la Republica,

que regula los requisitos para la obtencion y renovacion del registro calificado, reconoce
explicitamente la pertinencia del uso de entornos virtuales de aprendizaje y recursos
tecnoldgicos, siempre que estos se articulen de manera coherente con el modelo pedagogico

institucional y garanticen condiciones de calidad, accesibilidad y acompafiamiento académico.

Asimismo, la Resolucion 21795 de 2020 del Ministerio de Educacion Nacional, por medio de

la cual se actualizan las condiciones de calidad para programas en modalidad virtual, establece la
necesidad de que las instituciones implementen herramientas tecnoldgicas con enfoque
pedagogico, orientadas al desarrollo de competencias, la interaccion significativa y la
experiencia del estudiante. En este sentido, el desarrollo de una solucion tecnoldgica centrada en
emociones para el proceso de matricula no solo es legitimo, sino también coherente con los
lineamientos nacionales sobre educacion mediada por TIC, al constituirse en una estrategia de
fortalecimiento de los servicios de apoyo al estudiante y de mejora continua en los procesos

institucionales.

De igual forma, el Sistema de Aseguramiento de la Calidad en Educacion Superior y los
lineamientos del Ministerio de Educacion Nacional, promueven la incorporacion de soluciones
tecnologicas que atiendan las necesidades reales de los estudiantes y que contribuyan al acceso

equitativo, la permanencia y la culminacion exitosa de la formacion. En consecuencia, la validez


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=98270
https://www.mineducacion.gov.co/1780/articles-402045_pdf.pdf
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normativa del presente proyecto se sustenta en el principio de mejora continua, en el uso ético y
pedagogicamente fundamentado de la tecnologia, y en la necesidad de consolidar entornos de
formacion virtual mas eficientes, accesibles y centrados en el estudiante como sujeto activo del

proceso educativo.
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Objetivos
Objetivo General
Analizar el rol del disefio centrado en emociones como mediador de la percepcion
institucional de aspirantes y estudiantes de la UNAD en el punto de contacto de matricula,
mediante el disefio, desarrollo y validacion de una solucion tecnoldgica orientada a optimizar su

experiencia emocional y fortalecer la confianza en la institucion.

Objetivos Especificos

1. Construir un marco teérico-conceptual que integre los conceptos clave del diseio
centrado en emociones, experiencia de usuario e interaccion humano-computador,
que fundamente el andlisis de la experiencia de matricula y sustente el marco
conceptual de la investigacion.

2. Identificar las principales areas de mejora en la experiencia emocional de los usuarios
durante el proceso de matricula en la UNAD, a partir del analisis de los factores
asociados al disefio centrado en emociones, con el propdsito de fortalecer la confianza
y la percepcion institucional en ese punto de contacto.

3. Desarrollar una solucion tecnoldgica orientada a optimizar la experiencia emocional
de los usuarios en el proceso de matricula, considerando las necesidades, respuestas
afectivas y perfiles de aspirantes y estudiantes de la UNAD.

4. Evaluar el impacto de la solucion tecnoldgica desarrollada en la experiencia
emocional de los usuarios y en su percepcion institucional en el punto de contacto de

matricula, considerando criterios del disefio centrado en emociones.
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Planteamiento del problema

La amplia difusion de las ultimas tecnologias! de la informacion requiere que todos los
productos y experiencias sean creadas pensando en un publico cada vez mas diverso y menos
dispuesto a tolerar experiencias de uso frustrantes. Las técnicas, métodos y practicas relacionadas
con la usabilidad y la accesibilidad buscan abordar esta realidad, analizando las necesidades,
metas y conducta del usuario, y basando todas las decisiones de disefio y evaluacion en estos
factores. Sin embargo, esta perspectiva suele centrarse en el comportamiento racional del
usuario, dejando de lado su comportamiento emocional.

Esta investigacion plantea el abordaje de algunos aspectos que se deben tomar en cuenta
en la interaccion entre las aplicaciones tecnologicas y los usuarios, que no tienen relacion con
cuestiones meramente de indole computacionales, sino que pueden ser complementados con
visiones afectivas del usuario que influyen en como éste resuelve problemas racionales. De
forma mas especifica, segin Brave y Nass (2002) las emociones afectan a la capacidad de
atencidon y memorizacion, al rendimiento del usuario y a su valoracion del producto.

Se trata entonces del planteamiento de una relacion de reciprocidad entre los conceptos
de Usabilidad y Satisfaccion del Usuario que delimite claramente los factores que condicionan la
interaccion y el procesamiento de la informacion cognitivo y afectivo y su incidencia en la forma
codmo esta experiencia contribuye a la forma positiva o negativa como la experiencia, y por ende
la organizacion que la brinda, son percibidas.

Asi, por ejemplo, los usuarios de la UNAD, en especial los aspirantes y estudiantes que

carecen de mecanismos autobnomos y autogestionables para realizar procesos asociados a la

! Por “tiltimas tecnologias de la informacion” se entiende el conjunto de herramientas, dispositivos, sistemas y
servicios digitales de reciente aparicion o evolucion (como plataformas web, aplicaciones moéviles, servicios en la
nube, inteligencia artificial, analitica avanzada, etc.) que facilitan la creacion, procesamiento, almacenamiento y
transmision de informacion en distintos contextos organizacionales y sociales.
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gestion de su matricula, pagos, descuentos, etc., y deben someterse a largos tiempos de espera -
que en ocasiones pueden extenderse por varias semanas-, experimenten sentimientos que
redundan en la insatisfaccion y frustracion, entre otras sensaciones negativas.

A manera de diagnoéstico se ha analizado la data proveniente de la unidad de Contact
Center en el afio 2023, especificamente durante una ventana de observacion que contempla tres
meses de un periodo académico de alta demanda (Ver Ilustracion 1). El analisis de las solicitudes
registradas revela una marcada concentracion en las etapas iniciales y decisivas. En particular,
las fases de reconocimiento, persuasion, decision y formalizacion de matricula concentran
121.011 solicitudes, lo que equivale al 85% del total de interacciones registradas. Este hallazgo
muestra que los usuarios encuentran mayores dificultades precisamente en los momentos en los

que deben decidir su ingreso a la universidad y formalizar su vinculo académico-administrativo.

Tlustracion 1 Correlacion de solicitudes y momentos del ciclo de vida del usuario.
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Estas etapas no solo son criticas desde el punto de vista procedimental, sino que
representan momentos determinantes para la construccion de expectativas y percepciones sobre
la institucion. La elevada demanda de asistencia en estas fases puede interpretarse como un
indicador de la existencia de barreras en la comprension de los procesos, dispersion de la
informacion o falta de claridad en los canales de orientacion disponibles para los aspirantes y

estudiantes. Asimismo, la dependencia de estos usuarios respecto de la atencion institucional
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sugiere un déficit en la capacidad del sistema para habilitar procesos verdaderamente autonomos

y autogestionables.

Adicionalmente, la magnitud de estas solicitudes pone de manifiesto el impacto que estos
puntos criticos pueden tener sobre la experiencia de usuario, en términos tanto de esfuerzo
percibido como de emociones asociadas, tales como incertidumbre, frustracién o desconfianza.
En consecuencia, estos datos diagnosticos permiten identificar que las etapas tempranas del ciclo
académico constituyen un area prioritaria para el analisis institucional, al representar no solo un
volumen considerable de interacciones, sino también momentos sensibles en los que se

configuran las percepciones iniciales sobre la calidad del servicio y la imagen institucional.

Al indagar sobre las situaciones mas recurrentes que generan dificultad en los usuarios en
el momento de realizar su proceso de matricula, un analisis de social listening sefiald razones
como: el fraccionamiento de procesos e inexistencia de un patron lineal que ligue todos y cada
uno de los momentos de la matricula en un unico sistema de gestion, la imposibilidad de hacer
seguimiento al avance de los tramites y la falta de retroalimentacion precisa y clara sobre las
acciones que se deben ejecutar en cada uno de los momentos del proceso. Lo anterior ha traido
como consecuencia una evidente afectacion a la reputacion y confianza de la UNAD, que se
traduce, por ejemplo, en las menciones negativas de los usuarios en redes sociales, quienes
cuestionan y exigen mayor eficiencia en dicho proceso crucial para su formacion, tal como lo

demuestra la recoleccidon de comentarios realizada con la herramienta SentiOne.

En total, fueron analizados 661 comentarios publicados entre el 10 de septiembre de 2022
y el 10 de septiembre de 2025 (Ver Anexo 1), lo que constituye un corpus significativo para
comprender la percepcion estudiantil en torno a la matricula. De ellos, el analisis automatico de

sentimientos clasifico 42 menciones como negativas, 37 como positivas y 582 como neutrales,
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aunque la lectura cualitativa de las interacciones revela que muchas de las catalogadas como
“neutrales” también contienen criticas implicitas o expresiones de descontento frente a fallos

técnicos y administrativos.

Los hallazgos confirman que la mayor parte de la frustracion proviene de fallos técnicos
y deficiencias en el soporte institucional. Numerosos estudiantes reportan caidas de la pagina en
momentos criticos de matricula, bloqueos en la confirmacion de pagos ya realizados y demoras
prolongadas en la habilitacion de beneficios, lo que genera incertidumbre y pérdida de confianza.
Estas dificultades técnicas suelen verse agravadas por la falta de acompafiamiento oportuno:
muchos usuarios sefialan que al intentar comunicarse con la institucion no obtienen respuesta
clara ni soluciones inmediatas, lo que refuerza la percepcion de un sistema fragmentado y poco

sensible a las necesidades de sus estudiantes.

En paralelo, se identifican quejas respecto a la fragmentacion administrativa del proceso,
que obliga a los usuarios a acudir a distintos canales y dependencias sin un hilo conductor que
les permita monitorear el estado de su matricula. Esta dispersion incrementa la sensacion de
desorden y sobrecarga cognitiva, especialmente en estudiantes primerizos o con baja
alfabetizacion digital. Ante este vacio institucional, emergen practicas de “resiliencia digital” por
parte de los propios usuarios, quienes recurren a tutoriales en YouTube, foros estudiantiles o

grupos de WhatsApp para orientarse y compensar las falencias del sistema formal.

Si bien la gratuidad y los beneficios economicos (como Matricula Cero o Generacion E)
constituyen un tema recurrente en las menciones, lo que domina en el discurso de los estudiantes
es la molestia por la ineficiencia del proceso: la lentitud en la gestion de pagos, la ausencia de
confirmaciones oportunas y la percepcion de que la institucion no logra responder con

consistencia en los momentos de mayor demanda. En consecuencia, la experiencia de matricula
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se vive como una “‘montafia rusa emocional” marcada por la expectativa de iniciar estudios, la
frustracion frente a fallas operativas y el alivio que se experimenta inicamente cuando la

matricula queda finalmente confirmada.

Estos hallazgos permiten concluir que las deficiencias técnicas y comunicativas del
proceso de matricula tienen un peso decisivo en la construccion de la percepcion institucional, al
generar un clima de incertidumbre y desconfianza que trasciende lo administrativo. Resolver
estas barreras no solo implica optimizar plataformas y clarificar procesos, sino también
garantizar acompafiamiento oportuno, canales de soporte accesibles y un disefio centrado en la
experiencia del usuario. Solo asi sera posible alinear la promesa institucional de accesibilidad y
autonomia con la vivencia concreta de quienes, en la matricula, encuentran su primer contacto

decisivo con la UNAD.

En este escenario se evidencia que las emociones hoy por hoy tienen potencial para
desempefiar un papel en la interacciéon humano-computador, la cual ha estado dominada
principalmente por medidas cognitivas. Los canales de comunicacion fisioldgicos humanos estan
dominados por las emociones. Las emociones afectan varias actividades humanas como la

comunicacion, el aprendizaje, la toma de decisiones, la cognicidn, la percepcion, etc.

Dicho cambio de paradigma hacia el disefio afectivo o emocional en la experiencia de
usuario ha sido reconocido y respaldado por muchos expertos en el campo. Don Norman, uno de
los referentes en el campo del disefio, aboga por el enfoque emocional en su libro "Emotional
Design” y sostiene que las emociones desempefian un papel clave en la interaccion con los
productos y servicios, y que los disenadores deben considerar y disefar para las respuestas
emocionales de los usuarios (Norman, 2004). Por su parte, Marc Hassenzahl, experto en disefio

emocional y experiencia de usuario, destaca la importancia de disefar productos y servicios que
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generen experiencias positivas y emocionales en los usuarios (Hassenzahl, 2010). Y finalmente,
en el campo de la psicologia del disefio, Desmet y Pohlmeyer (2013) han investigado y
desarrollado el modelo del "Disefio de Experiencias Positivas”, acentia la necesidad de disenar
productos y servicios que brinden satisfaccion emocional a los usuarios, mas alla de la utilidad
funcional (Desmet & Pohlmeyer, Positive design: An introduction to design for subjective well-

being, 2013)

Por ello, y partiendo de la coincidencia de varios expertos que concuerdan en que el
disefio afectivo o emocional va mas all4 de la usabilidad funcional y se enfoca en crear
experiencias significativas y placenteras para los usuarios, este trabajo se plantea profundizar en
este cambio de paradigma que reconoce que las emociones desempeiian un papel fundamental en

la interaccion con los productos y servicios digitales.
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Diserio Emocional

El disefio centrado en emociones representa una evolucion del disefio centrado en el
usuario que reconoce que la experiencia de interaccion no puede comprenderse inicamente
desde criterios funcionales. Mientras el DCU busca que los sistemas sean eficaces, eficientes y
satisfactorios, el disefio centrado en emociones va mas allé: sostiene que las respuestas afectivas
de los usuarios ante los productos y servicios condicionan su percepcion, sus decisiones y su

vinculo con la institucién o marca que los ofrece.

En esta evolucidn, el disefio emocional ha cobrado especial relevancia. Donald Norman
(2005) lo define como la creacion de productos y servicios que no solo sean funcionales y
comprensibles, sino también placenteros (Norman, 2005). Esta idea esta presente en propuestas
como la ingenieria Kansei, desarrollada en los afios 70 en la Universidad de Hiroshima, cuyo
proposito es traducir las expectativas emocionales de los usuarios en caracteristicas técnicas del
producto. Estas expectativas pueden manifestarse en imagenes mentales como lujo, naturalidad o

atractivo, y luego trasladarse al disefo.

Patrick W. Jordan (2000) plantea que los productos y servicios deben satisfacer tres
necesidades en un orden jerarquico: primero la funcionalidad; segundo la usabilidad; y
finalmente el placer, proporcionando beneficios emocionales al usuario (Jordan, 2000). Esta
jerarquia esta inspirada en la piramide de necesidades humanas de la teoria motivacional
(Maslow, 1943), donde una vez satisfechas las necesidades fisiologicas basicas, emergen

necesidades de orden superior, como la creatividad, moralidad y autorrealizacion.
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Esta concepcion coincide con la evolucion conceptual de la experiencia de usuario (UX)
descrita por Pine y Gilmore (1998), donde las emociones y experiencias estéticas determinan la
percepcion de calidad. Asi, la UX contemporanea no se mide solo con indicadores utilitarios,
sino también mediante las motivaciones intrinsecas y las emociones que despierta en el usuario

(Pine & Gilmore, 1998).

Por su parte, (Weinschenk, 2011), psicologa cognitiva y autora del libro 7100 Things
Every Designer Needs to Know About People, argumenta que las emociones juegan un papel
importante en la toma de decisiones y que los disefiadores deben tenerlas en cuenta al crear
productos y servicios que evoquen emociones positivas. Para ello propone cuatro principios
orientadores. El principio de familiaridad sostiene que las personas se sienten mas comodas con
las cosas que les resultan familiares, por lo que los disefadores pueden crear productos y
servicios similares a los que los usuarios ya conocen. El principio de control plantea que las
personas se sienten mas comodas cuando tienen el control, lo que implica disefiar sistemas
faciles de usar que permitan personalizar la experiencia. El principio de emocion positiva
establece que las emociones positivas hacen que las personas sean mas propensas a actuar,
orientando el disefio hacia experiencias que evoquen alegria, sorpresa y confianza. Finalmente, el
principio de conexiodn social reconoce que las personas se sienten mas comodas cuando se
sienten conectadas con los demads, lo que invita a crear productos que faciliten esa conexion.
Estos principios permiten orientar las areas de mejora en los procesos de matricula de la UNAD,
donde los usuarios demandan familiaridad con los procedimientos, sensacion de control y

retroalimentacion que reduzca incertidumbre y ansiedad.

Todo esto ha dado lugar a la User Affective Experience (UAX), subarea de la ciencia que

estudia las emociones del usuario en la interaccion con tecnologias (Buck et al., 2018),
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abarcando campos como ingenieria del disefio, factores humanos, ergonomia, psicologia de la
ingenieria, marketing e interaccion persona—computadora (Picard, 1997). La UAX busca
comprender cémo las emociones influyen en la experiencia del usuario y, a su vez, como estas
emociones pueden ser gestionadas y optimizadas para mejorar la satisfaccion y el compromiso
del usuario. La satisfaccion del usuario, por tanto, depende no solo de atributos como eficacia o
eficiencia, sino también de factores como placer, confort y percepcion social del producto (Krug,
2005; Law & van Schaik, 2010; Law et al., 2009). Esto explica, por ejemplo, por qué los
usuarios de la UNAD que enfrentaron dificultades para gestionar de forma auténoma su
matricula y pagos —como se evidenci6 en el diagnostico realizado— manifestaron emociones de
frustracion, ansiedad e insatisfaccion: la ausencia de un flujo de proceso unificado y de

retroalimentacion clara impacta tanto la dimension funcional como la afectiva de su experiencia.

En el contexto especifico de la educacion virtual, la UAX adquiere particular relevancia.
La experiencia de un estudiante en entornos mediados por TIC no estd determinada inicamente
por la funcionalidad técnica o el acceso a contenidos, sino por la manera en que percibe
emocionalmente los procesos institucionales, entre ellos la matricula, el acompafiamiento
académico, la navegacion por plataformas virtuales o la interaccion con sistemas automatizados.
Emociones como frustracion, ansiedad, desorientacion o desconfianza pueden comprometer
seriamente la permanencia y el compromiso estudiantil, especialmente en modalidades a

distancia (Calvo & Peters, 2014; Norman, 2004).

El modelo del placer emocional de Hassenzahl (2011) contribuye a este analisis a partir
de cuatro dimensiones clave: estimulacion, vinculada con la generacion de experiencias
sensoriales placenteras; competencia, que se refiere a la percepcion de control y capacidad para

completar tareas con éxito; autoexpresion, relacionada con la posibilidad de personalizar y
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reflejar la identidad del usuario; y significado, que conecta el producto con los valores y
objetivos personales del usuario. En el caso de la UNAD, la fragmentacion de procesos, la falta
de seguimiento y la escasa retroalimentacion identificadas en el diagnostico afectan directamente
las dimensiones de competencia y significado: los estudiantes y aspirantes no se sienten capaces
de gestionar sus tramites de manera autbnoma y no encuentran en el proceso de matricula un

proposito claro que los conecte positivamente con la institucion.

Estudios empiricos recientes respaldan esta relacion entre emocion y percepcion: se ha
demostrado que el cerebro humano es mas sensible a estimulos positivos (Yang et al., 2013); que
las palabras emocionalmente cargadas captan mas rapido la atencion ocular ocular
(Knickerbocker et al., 2015); y que las emociones negativas incrementan la propension a tomar
decisiones arriesgadas (Ma et al., 2015). Estos hallazgos permiten comprender por qué la
experiencia negativa de matricula podria estar afectando no solo la satisfaccion inmediata de los
estudiantes de la UNAD, sino también su disposicion a continuar en el proceso, generar vinculos

con la universidad o recomendarla.

El Disenio Emocional de Norman (2004, 2005) constituye el referente teorico central de
esta investigacion. Su modelo propone que la experiencia del usuario con cualquier producto o
sistema se articula en tres niveles interdependientes que operan de forma simultanea y se
refuerzan mutuamente. El nivel visceral responde a las primeras impresiones basadas en la
estética y la apariencia, y permite considerar como el disefio visual de la plataforma y su
lenguaje inicial impactan en la disposicion emocional de los usuarios al enfrentarse al tramite. El
nivel conductual esta relacionado con la experiencia mientras se usa el producto y la facilidad
para alcanzar objetivos; en el contexto de la matricula, posibilita analizar la dimension

pragmatica de la experiencia al evaluar la manera en que la plataforma guia al usuario en la
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ejecucion de tareas concretas como diligenciar formularios, adjuntar documentos o confirmar la
inscripcion. Por ltimo, el nivel reflexivo comprende la valoracion global y retrospectiva de la
experiencia, y se vincula con los significados més amplios que los usuarios atribuyen a su
interaccion con la matricula virtual: una experiencia percibida como transparente, confiable y
acompafiada puede reforzar la idea de que la institucion se preocupa por el bienestar de su
comunidad estudiantil, mientras que una experiencia frustrante puede proyectarse en la imagen

institucional de desorganizacion o falta de apoyo.

Estos niveles permiten comprender como las deficiencias identificadas en el diagnostico
de la UNAD afectan la experiencia del usuario en distintas fases: desde las primeras impresiones
que provocan confusion o desconfianza (nivel visceral), pasando por la frustracion al intentar
gestionar la matricula (nivel conductual), hasta una percepcion global negativa de la universidad
(nivel reflexivo). Se ha sefialado ademas que las emociones desempenian un papel determinante
en la toma de decisiones dentro de los entornos digitales. A partir de una investigacion
experimental, se demostrod que los usuarios que interactian con interfaces diseiadas desde
principios centrados en el usuario experimentan emociones mas positivas y muestran un
comportamiento de toma de decisiones mas informado y seguro (Smith et al., 2018). Esto se
tradujo en una mayor eficiencia al completar tareas y en un incremento en la confianza
depositada en el sistema. En el caso del proceso de matricula, donde los estudiantes deben tomar
decisiones significativas como elegir un programa, realizar pagos o formalizar su ingreso, la
gestion de emociones a través de una solucion efectiva, clara y eficiente es determinante: una
interfaz que transmita calma, claridad y acompafiamiento emocional facilita que los estudiantes

confien en la institucion y contintien el proceso sin abandonarlo por frustracion o inseguridad.



30

Se ha destacado la importancia de disefiar para provocar emociones positivas y placeres
estéticos, dado que estos influyen directamente en la satisfaccion y el compromiso del usuario
(Desmet & Pohlmeyer, 2013). Asimismo, se ha propuesto que las interfaces deben adaptarse a
las necesidades y emociones individuales para ofrecer una experiencia mas significativa (Lenz et
al., 2013), mientras que otros autores abogan por interfaces narrativas que hagan sentir al usuario
protagonista, creando asi un vinculo emocional profundo (Laurel, 1993). En el marco de este
estudio, el modelo de Norman no solo provee una arquitectura para interpretar los hallazgos, sino
también un criterio de disefio: los mensajes de retroalimentacion, los mecanismos de
confirmacion y los recursos de acompafiamiento del asistente conversacional fueron concebidos
para intervenir positivamente en los tres niveles, reduciendo la ansiedad en el nivel conductual y

fortaleciendo la confianza institucional en el nivel reflexivo.

La convergencia de estos planteamientos permite establecer que el disefio centrado en
emociones no es un enfoque periférico dentro del campo de la experiencia de usuario, sino una
dimension constitutiva de cualquier sistema interactivo que aspire a generar valor mas alla de la
eficiencia funcional. En el contexto de la educacion virtual, y especificamente en el proceso de
matricula de la UNAD, esta perspectiva adquiere especial relevancia: la interaccion entre el
usuario y el sistema no ocurre en el vacio, sino en el marco de la disciplina que estudia
sistematicamente esa relacion. Es desde alli, desde el campo de la Interaccion Humano-
Computador, que se comprende el sustrato técnico y cognitivo sobre el cual opera el disefo

emocional.

Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) y su extension motivacional
El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) constituye uno de los marcos tedricos mas

influyentes en el estudio de la adopcidn de sistemas informaticos y plataformas digitales. Su
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principal aporte radica en que permite explicar y predecir la intencidon de uso de una tecnologia a
partir de dos constructos fundamentales: la utilidad percibida (perceived usefulness)y la
facilidad de uso percibida (perceived ease of use). De acuerdo con este modelo, la percepcion de
que una tecnologia contribuye a mejorar el desempefio de una tarea, junto con la evaluacion del
esfuerzo requerido para utilizarla, configuran la actitud del usuario hacia el sistema y, en ultima

instancia, determinan su comportamiento de adopcion (Davis, 1989).

La relevancia del TAM en el presente estudio no se limita a su caracter historico como
modelo fundacional, sino a su capacidad para ofrecer un marco de interpretacion
complementario a las dimensiones emocionales previamente abordadas. Mientras que teorias
como el Emotional Design Model o el Affective Interaction Design enfatizan el papel de las
emociones y la experiencia subjetiva, el TAM aporta una dimension cognitiva y pragmatica que
permite analizar la aceptacion tecnologica desde criterios de eficacia percibida y esfuerzo de
interaccion. En este sentido, el modelo se convierte en un referente til para comprender como
los estudiantes y aspirantes de la UNAD valoran la plataforma de matricula en términos de

funcionalidad objetiva y accesibilidad practica.

Las limitaciones del TAM original fueron posteriormente reconocidas por sus propios
autores, quienes incorporaron el disfrute intrinseco como variable explicativa de la adopcion
tecnologica (Davis et al., 1992). Esta extension reconoce que los usuarios no evalian las
tecnologias unicamente desde una légica funcional, sino también desde la percepcion de placer y
satisfaccion que genera la experiencia. En el contexto del presente estudio, esta dimension
motivacional conecta directamente con las cualidades heddnicas del voicebot: un sistema que
resulta no solo util sino también agradable de usar tiene mayor probabilidad de ser aceptado y de

generar vinculos positivos con la institucion.
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Affective Interaction Design Model (AID)

Esta teoria, desarrollada en el campo del disefio afectivo, sostiene que la experiencia del
usuario con un sistema tecnolégico no puede comprenderse unicamente desde una perspectiva
funcional, sino que debe incorporar el estudio de las emociones y los afectos que emergen
durante la interaccion. En contraste con los enfoques tradicionales de usabilidad centrados en la
eficiencia de la tarea, el Affective Interaction Design (AID) introduce una dimension analitica
que examina cémo los atributos de disefio —estéticos, comunicativos y operativos— influyen en

las reacciones afectivas de los usuarios (Desmet & Hekkert, 2007).

Dentro de este marco, resulta fundamental diferenciar entre emocion y afecto. Mientras
que la emocidn corresponde a una experiencia breve, consciente y de alta intensidad, asociada
generalmente a eventos puntuales de la interaccion, el afecto se concibe como una disposicion
mas prolongada que configura la percepcion general del sistema y la relacion establecida con ¢l a
lo largo del tiempo. Esta distincion resulta especialmente relevante para los entornos educativos
en linea, donde experiencias repetidas de confusion o ansiedad pueden consolidarse en afectos
negativos, como desconfianza institucional o percepcion de abandono, mientras que
interacciones satisfactorias pueden favorecer afectos positivos asociados a la seguridad, la

credibilidad y la fidelizacion.

En el contexto de esta investigacion, el modelo AID no se plantea como una metodologia
de disefio implementada en su totalidad, sino como un referente tedrico que orienta el analisis de
la experiencia de los aspirantes y estudiantes de la UNAD en el proceso de matricula. De manera
particular, el AID permite establecer relaciones entre los hallazgos de usabilidad y accesibilidad
y la dimension emocional de la interaccion, aportando una base para interpretar como

determinados momentos del proceso —como el registro inicial, la carga de documentos, la



33

validacion de requisitos o la confirmacion de la matricula— generan respuestas afectivas
especificas. Estas respuestas, a su vez, pueden manifestarse en emociones de corta duracion
(ansiedad, frustracion, agrado) o en afectos mas duraderos (confianza, satisfaccion,

desconfianza).

Es importante decir que el campo del disefio emocional y la interaccién humano-
computador emplea una variedad de términos para referirse a los estados internos que los
usuarios experimentan durante la interaccion con sistemas tecnoldgicos. Su uso indistinto
constituye una fuente frecuente de ambigiiedad en la literatura y, por esa razon, el presente
estudio adopta una distincidon terminologica explicita que orienta de forma consistente el andlisis,

los instrumentos y la interpretacion de los resultados.

Por emocion se entiende una respuesta psicoldgica breve, consciente y de alta intensidad,
asociada a un evento puntual de la interaccion (Hockenbury y Hockenbury, 2007; Desmet y
Hekkert, 2007). En el contexto de este estudio, las emociones corresponden a reacciones
observables en momentos especificos del proceso de matricula: la frustracion ante un error del
sistema, la ansiedad al no recibir confirmacion de pago, o el alivio al completar exitosamente el

tramite.

Por afecto se entiende una disposicion mas prolongada que se configura a partir de la
acumulacion de experiencias emocionales repetidas y que condiciona la relacion general del
usuario con el sistema y con la institucion a lo largo del tiempo (Desmet y Hekkert, 2007).
Mientras la emocion es episoddica, el afecto es acumulativo: multiples interacciones frustrantes
durante la matricula pueden consolidarse en un afecto negativo duradero como la desconfianza
institucional, mientras que interacciones satisfactorias pueden favorecer afectos positivos como

el sentido de pertenencia o la fidelizacion.
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Por sensacién se entiende una respuesta perceptiva inmediata ante un estimulo, anterior
al procesamiento cognitivo y emocional. Este término no se emplea en el presente estudio como
categoria analitica, dado que los fendémenos que aqui se estudian pertenecen al orden de la

experiencia emocional consciente y no al de la percepcion sensorial primaria.

La categoria central con la que trabaja este estudio es la experiencia emocional,
entendida como el conjunto integrado de emociones puntuales y afectos acumulados que
emergen durante la interaccion del usuario con el sistema de matricula de la UNAD y que
configuran progresivamente su percepcion institucional. En consecuencia, a lo largo de este
documento el término emocidn se reserva para designar respuestas afectivas puntuales e
identificables durante la interaccion; el término afecto se usa para designar disposiciones
duraderas que configuran la relacion con el sistema y con la institucion; y el término experiencia

emocional opera como la categoria integradora que engloba ambas dimensiones.

Marco Conceptual

El presente estudio articula un conjunto de modelos y enfoques teéricos que, en su
interaccion, permiten comprender como el disefo centrado en emociones opera como mediador
de la percepcidn institucional en el punto de contacto de matricula. Estos modelos no se
yuxtaponen de forma acumulativa, sino que conforman una arquitectura explicativa jerarquica:
unos proveen el marco central de andlisis de la experiencia emocional, otros aportan la
dimension cognitiva y pragmatica de la aceptacion tecnologica, y otros establecen el horizonte

ético dentro del cual todas las decisiones de disefio deben operar.
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Sistema Hombre-Maquina

El marco de la Interaccion Humano-Computador (HCI) reconoce que toda interaccion
entre un usuario y un sistema tecnoldgico involucra tres dimensiones simultaneas: accion,
cognicidon y emocion (MacLennan, 2003). En el contexto del proceso de matricula de la UNAD,
esta triada permite comprender por qué las deficiencias del sistema no son unicamente técnicas:
afectan también la capacidad del usuario para entender y controlar el proceso (cognicion) y
generan respuestas afectivas que condicionan su percepcion institucional (emocion). Es
precisamente sobre esta base donde el Affective Interaction Design amplia el analisis hacia la

dimension emocional de la interaccion.

Interaccion Humano-Computador

El interés por el valor que los usuarios atribuyen a un sistema tecnologico proviene
directamente del campo de estudio de la interaccion humano—computador (HCI). Inicialmente,
esta disciplina se centr6 exclusivamente en atributos de eficacia y eficiencia del producto, siendo
la usabilidad el indicador mas importante para evaluar un artefacto tecnologico (Nielsen, 1993).
Durante muchos afios, los investigadores se enfocaron en valorar la aceptacion tecnoldgica en
términos de facilidad de uso y beneficio utilitario, a través de modelos como el de Metas,
Operadores, Métodos y Reglas (Card et al., 1983) y el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica —

TAM (Davis, 1989).

Sin embargo, en contraste con esta vision inicial, con el tiempo se empezo6 a reconocer
que la aceptacion tecnologica también depende de las percepciones emocionales y
motivacionales del usuario (Alben, 1996; Davis et al., 1992), lo que dio paso a enfoques més
amplios como la User Affective Experience (UAX). Esta subarea emergente de la ciencia estudia

las emociones del usuario en diferentes ambitos de la interaccion (Buck et al., 2018; Picard,
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1997), integrando disciplinas como ingenieria del disefio, factores humanos y ergonomia,

psicologia de la ingenieria, marketing y UX.

En este contexto, elementos como placer, confort y la percepcion social ligada al uso de
productos se han vuelto fundamentales (Law, Van-Schaik, 2010; Law et al., 2009; Krug, 2005).
La percepcion de satisfaccion ya no puede explicarse solo con eficacia y eficiencia, sino también
considerando aspectos emocionales y sociales, como lo evidencian las campaias de marketing, el
trato al usuario por parte de los servicios de atencion, o incluso las recomendaciones y

comentarios en comunidades de usuarios.

Esto es especialmente relevante en el caso de la UNAD. El diagnostico realizado en 2023
mostrd que aproximadamente el 85% de las solicitudes atendidas por el Contact Center estaban
relacionadas directamente con las etapas iniciales y decisivas para el ingreso de nuevos
estudiantes, en particular, las fases de reconocimiento, persuasion, decision y formalizacion de
matricula, debido principalmente a procesos fragmentados, ausencia de retroalimentacion clara y
falta de seguimiento de tramites. Este contexto permite reconocer que las deficiencias observadas
en los procesos de matricula afectan directamente los principios basicos de HCI como
consistencia, control percibido y feedback oportuno, lo que ayuda a explicar los sentimientos de
frustracion, desconfianza y desmotivacion detectados en los usuarios durante el analisis de

sentimiento en redes sociales.

El giro hacia una visién mas holistica de la experiencia interactiva implica considerar
propiedades heddnicas del proceso, asi como las emociones, la percepcion de estimulos y las
reacciones de los usuarios ante esos estimulos, incluyendo respuestas viscerales, complacencia,

placer, awareness y sensibilizacion. Este cambio paradigmatico plantea que no basta con que un
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producto o solucion tecnologica sea eficaz, eficiente y con informacion clara y accesible:
también es necesario que la interaccion genere valor afiadido en términos de placer, felicidad,

seguridad y fidelidad.

La teoria de las emociones aplicada a la experiencia de usuario (UX) permite comprender
coémo las emociones afectan el procesamiento cognitivo y conductual de los usuarios. Se ha
descrito la emocién como un proceso psicologico complejo con tres componentes distintos:
experiencia subjetiva, respuesta fisioldgica y respuesta conductual o expresiva (Hockenbury &
Hockenbury, 2007). Asimismo, se ha propuesto que las teorias emocionales pueden clasificarse
en fisiologicas, neuroldgicas y sociocognitivas, dependiendo de si explican las emociones por

respuestas corporales, factores neurobioldgicos o influencias mentales (White et al., 2014).

Estos enfoques se alinean con estudios que muestran como emocidon y cognicidon estan
estrechamente acopladas. Se ha demostrado que el estado emocional influye en la respuesta
fisioldgica del oyente en diferentes condiciones (Wang et al., 2008), que emocidn y cognicidon se
encuentran interrelacionadas en un mismo sistema funcional (Pessoa, 2015); y que las emociones
modulan la percepcidn, la atencion y la toma de decisiones (Ma et al., 2015). Ademas, se ha
comprobado que las palabras emocionalmente cargadas se procesan mas rapido que las neutras

durante la lectura (Knickerbocker et al., 2015).

Estos hallazgos permiten explicar como las emociones negativas predominantes entre los
aspirantes y estudiantes de la UNAD durante su proceso de matricula condicionan su percepcion
de calidad y confianza hacia la institucion. Por ejemplo, las emociones negativas aumentan la
propension a abandonar tramites o buscar alternativas mas satisfactorias, afectando tanto la

fidelizacion como la imagen institucional.
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Se ha destacado que elicitar emociones en un contexto de evaluacion tecnoldgica es un
proceso individual en el que intervienen factores como el contexto y el estado de 4&nimo
(Villareal et al., 2014). Si las emociones solo se consideran al final de la interaccion, se obtiene
una percepcion general sesgada, pues un evento negativo aislado puede condicionar la
evaluacion global. Por ello, se recomienda que las emociones sean consideradas tanto durante el
aprendizaje como en el disefio de la aplicacion, evitando que los usuarios queden atrapados en
emociones negativas —como frustracion o desorientacion— mediante mecanismos de

retroalimentacion adaptativa (Villareal et al., 2014).

Este enfoque también aplica a la situacion observada en la UNAD: la inexistencia de un
flujo integrado, la ausencia de seguimiento de procesos y la escasa retroalimentacién generan
emociones negativas que no solo deterioran la percepcion de calidad, sino que también afectan
las expectativas de €xito académico y pertenencia institucional. Los usuarios actuales valoran
interfaces intuitivas y adaptables a su estilo de vida, lo que les permite no solo utilizar un

producto, sino también disfrutarlo y sentirse comodos con su uso.

Por tanto, los desafios identificados en el proceso de matricula de la UNAD confirman la
necesidad de aplicar los principios contemporaneos de HCI: disefiar flujos consistentes,
predecibles, con retroalimentacion clara y que refuercen el sentido de control percibido y
competencia del usuario, de manera que se minimicen las emociones negativas y se maximicen

las percepciones de satisfaccion y confianza.
Etica en Inteligencia Artificial

En paralelo al desarrollo de enfoques afectivos en el diseio de productos y la interaccion

humano—computador, la ética en inteligencia artificial (IA) ha ganado relevancia como un eje
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transversal esencial para garantizar experiencias satisfactorias, confiables y responsables. El
disefio de interfaces tecnologicas mediadas por algoritmos plantea retos adicionales en relacion
con la transparencia, la explicabilidad, la equidad y el respeto a la autonomia del usuario (Binns,

2018); (Dignum, 2019).

El giro desde métricas funcionales hacia un disefio afectivo y centrado en el usuario no
solo obliga a atender las emociones y percepciones subjetivas del usuario, sino también a
garantizar que las soluciones tecnologicas sean justas y respetuosas de los derechos
fundamentales. Se ha sefialado que las personas deben ser el punto de partida en los procesos de
disefio y transformacion tecnoldgica: encontrarlas, escucharlas, intercambiar con ellas, desplegar
la diversidad de las comunidades y sus narrativas, celebrar sus diferencias y reconocer sus

aportaciones es la ruta hacia la transformacion (Zepeda Arias, 2020).

Este principio es particularmente relevante en el contexto de la UNAD. El diagndstico
revel6 que las dificultades en el proceso de matricula no solo generan frustracion funcional y
emocional, sino que también han deteriorado la percepcion de transparencia y confiabilidad
institucional, como lo evidencian las menciones negativas en redes sociales analizadas mediante

herramientas de sentimiento (Brand24, enero de 2023).

En este sentido, cualquier solucion tecnoldgica que busque resolver los problemas
identificados en la UNAD debe integrar estos principios éticos desde su concepcion:
explicabilidad (para que los usuarios comprendan como funcionan los procesos automatizados),
respeto a la autonomia (para garantizar que puedan gestionar sus tramites sin intermediaciones
innecesarias) y equidad (para evitar que ciertos grupos de usuarios se vean mas afectados que

otros por las deficiencias del sistema).
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Ademas, como subraya el corpus revisado sobre disefio emocional y HCI, los sistemas
tecnologicos que no incorporan principios €ticos y afectivos corren el riesgo de profundizar las
emociones negativas y erosionar la confianza. En el caso de la UNAD, esto podria traducirse en
un aumento de la desercion de aspirantes y estudiantes, o en un deterioro de la imagen de marca,

impactando negativamente en los indicadores de fidelizacion y satisfaccion.

Por tanto, la integracion de la ética en IA se articula como un elemento esencial del
disefio centrado en el usuario. No se trata inicamente de resolver problemas funcionales (por
ejemplo, optimizando la velocidad o reduciendo errores en los procesos de matricula), sino
también de crear soluciones comprensibles, equitativas y emocionalmente satisfactorias, que
contribuyan a reconstruir los vinculos de confianza y credibilidad entre los estudiantes y la

UNAD.

Placer Emocional

Este modelo constituye una de las aproximaciones mas relevantes dentro de la
investigacion sobre experiencia de usuario (UX), al plantear que esta no se limita a la
funcionalidad de los sistemas, sino que también se ve influida por dimensiones emocionales que
determinan la satisfaccion y la conexion con la tecnologia. Se ha propuesto que la experiencia
placentera surge de factores como la eleccion, la competencia, la estimulacion y la
autoexpresion, los cuales permiten al usuario sentirse no solo eficaz en la ejecucion de una tarea,

sino también emocionalmente involucrado y valorado (Hassenzahl, 2010).

Este enfoque introduce la nocién de que las interfaces tecnoldgicas, al margen de su
capacidad para resolver problemas practicos, tienen también la funcion de proporcionar

vivencias subjetivas de agrado y significado. La dimension pragmatica (orientada a la utilidad y
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la eficiencia) y la dimension heddnica (orientada al disfrute, la identidad y el crecimiento
personal) deben entenderse como complementarias en la evaluacion de la calidad de un sistema

interactivo.

En el marco del presente proyecto, el modelo de Placer Emocional resulta pertinente para
interpretar la experiencia de matricula en la UNAD desde una perspectiva integral. La matricula
constituye un proceso administrativo necesario, pero también es una instancia de encuentro
simbolico entre el estudiante y la universidad. En este contexto, la ausencia de agrado o la
generacion de emociones negativas (frustracion, desconfianza, ansiedad) puede afectar la
percepcion institucional, incluso si la tarea se completa. El modelo de Hassenzahl ofrece asi un
referente conceptual para analizar en qué medida la plataforma actual satisface no solo
necesidades funcionales (eficiencia en el registro, claridad de los pasos, facilidad de pago), sino
también necesidades heddnicas vinculadas al sentido de confianza, pertenencia y

reconocimiento.

Diseiio Etico y Responsable

El disefio ético y responsable se fundamenta en la premisa de que toda tecnologia encarna
valores y produce consecuencias sociales que deben ser anticipadas, evaluadas y gestionadas
desde su concepcion. En este sentido, se ha desarrollado el enfoque de Value Sensitive
Design (VSD), que propone incorporar valores humanos fundamentales —como la privacidad, la
equidad, la autonomia y la accesibilidad— en todas las fases del proceso de disefio (Friedman et
al., 2013). Este enfoque no se limita a evitar dafos, sino que busca potenciar activamente los
derechos y el bienestar de los usuarios, integrando perspectivas éticas, técnicas y empiricas a lo

largo de todo el ciclo de vida del producto.
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En este contexto, el pensar en el disefio de una solucion para los usuarios de la UNAD
interesados en matricularse debe orientarse bajo principios de disefo ético, de manera que
garantice un manejo seguro y confidencial de los datos de los usuarios. La privacidad se
constituye en un valor fundamental, dado que los estudiantes confian informacion personal y
académica sensible que no solo debe estar protegida, sino también gestionada con transparencia
en cuanto a su uso y almacenamiento. Otro aspecto esencial es la autonomia. El disefio debe
permitir que los estudiantes gestionen sus procesos con independencia, evitando que la
herramienta genere dependencia excesiva o manipule decisiones que les corresponden. La
finalidad es empoderar al usuario para que sienta control y confianza en cada paso de la

matricula.

Finalmente, la transparencia en la comunicacion institucional es un factor clave para
reforzar la confianza en la UNAD. El disefio propuesto no debe limitarse a ofrecer respuestas,
sino que debe transmitir mensajes claros, consistentes y coherentes con los valores de la
institucion. En conjunto, este marco asegura que la innovacion tecnologica propuesta no solo
aporte funcionalidad y experiencias emocionalmente positivas, sino que también se construya

como una solucién responsable y alineada con los valores de la institucion.

Los modelos y enfoques descritos en este marco fueron seleccionados de forma que
puedan constituirse como un sistema articulado de referentes que se complementan sin
superponerse. (1) El Disefio Emocional de Norman provee la arquitectura explicativa central: sus
tres niveles permiten analizar como la experiencia de matricula impacta la percepcion
institucional en distintas capas de profundidad. (2) El modelo hedénico-pragmatico de
Hassenzahl operacionaliza esa arquitectura al distinguir entre la calidad funcional y la calidad

afectiva del sistema, criterio que orientd tanto el disefio del asistente conversacional como los
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instrumentos de evaluacion. (3) E1 AID de Desmet y Hekkert aporta la precision analitica
necesaria para distinguir entre emociones puntuales y afectos acumulados, distincion
fundamental en un proceso como la matricula donde multiples momentos de contacto configuran
progresivamente una disposicion duradera hacia la institucion. (4) El TAM y su extension
motivacional introducen la dimension cognitiva y pragmatica de la aceptacion, evitando que el
analisis se reduzca a una lectura puramente emocional. (5) La Ingenieria Kansei conecta el
diagndstico emocional con las decisiones de diseo, justificando por qué ciertos atributos del
voicebot fueron elegidos como respuesta a expectativas afectivas especificas. Finalmente, (6) el
Value Sensitive Design (VSD) establece el horizonte ético dentro del cual todas estas decisiones
operan, garantizando que la innovacion tecnologica sea responsable con los derechos y el

bienestar de una comunidad estudiantil diversa y vulnerable.

A continuacion se presenta una matriz de correlacion tedrica. Esta herramienta permite
leer de forma comparada el aporte central de cada referente, la dimension especifica que explica,
su relacion con la experiencia de matricula y con la percepcion institucional, y el modo en que

dialoga con los demés modelos del corpus.



Tabla 1 Matriz de correlacion teorica
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Modelo / Autor y aporte Dimensién que Relacion con la Relacién con la Cémo dialoga con los
Enfoque central explica experiencia de matricula percepcion institucional demas modelos
Diserio | Norman (2004, Como el disefio La matricula activa los tres El nivel reflexivo conecta Provee la arquitectura
Emocional | 2005). Define de un sistema niveles simultaneamente: la  directamente con la de niveles que
tres niveles de genera respuestas  apariencia inicial de la percepcion institucional: Hassenzahl
respuesta emocionales en plataforma (visceral), la una experiencia de operacionaliza, que el
emocional ante el  capas de gestion de tareas concretas matricula frustrante puede  AID detalla
disefio: visceral, = profundidad como cargar documentos 0 proyectarse como imagen afectivamente, y que el
conductual y creciente. confirmar pago (conductual) de desorganizacion, TAM complementa
reflexivo. y la valoracion acumulada mientras que una desde la dimension
de la institucion tras el experiencia acompafiada cognitiva.
proceso (reflexivo). refuerza la credibilidad y la
confianza en la UNAD.
Modelo | Hassenzahl Por qué algunos La matricula puede La dimensioén hedonica Operacionaliza los
Hedonico- | (2010). Propone  sistemas generan  evaluarse en ambas conecta con los valores que niveles visceral y
Pragmatico | evaluar la calidad experiencias dimensiones: completar el la institucion proyecta: una  reflexivo de Norman.
(Placer | de un sistema en  memorables o tramite con €xito es la interaccion que genera Dialoga con el AID al
Emocional) | dos dimensiones: significativas mas  dimension pragmatica, pero  disfrute y sentido de nivel de los afectos

pragmatica
(eficiencia y
utilidad) y

heddnica

alla de su
eficiencia

funcional.

sentirse acompaifiado,
reconocido y confiado
durante el proceso es la

dimension heddnica. Ambas

pertenencia refuerza el
vinculo emocional del

estudiante con la UNAD

mas duraderos y con el
TAM al nivel de la
utilidad percibida.



Affective
Interaction

Design (AID)

Modelo de
Aceptacion
Tecnologica
(TAM) y su
extension

motivacional

(disfrute,
identidad y
crecimiento
personal).
Desmet y
Hekkert (2007).
Distingue entre
emocion
(respuesta breve e
intensa ante un
evento puntual) y
afecto
(disposicion
prolongada que
configura la
relacion con el
sistema a lo largo
del tiempo).
Davis (1989);
Davis, Bagozzi y
Warshaw (1992).
El TAM explica
la adopcion

tecnologica desde

Como los
atributos de
disefio —
estéticos,
comunicativos y
operativos—
producen
respuestas
afectivas
diferenciadas en
intensidad y

duracion.

Dimension
cognitiva y
pragmatica de la
aceptacion de un
sistema

tecnologico por

determinan la calidad total

de la experiencia.

Permite analizar cada
momento del proceso de
matricula (registro, carga de
documentos, confirmacion)
como generador de
emociones puntuales
(ansiedad, alivio,
frustracion) que,
acumuladas, configuran
afectos mas duraderos como
desconfianza o sentido de

pertenencia.

Permite analizar por qué los
estudiantes aceptan o
rechazan el asistente
conversacional en funcion
de su percepcion de utilidad

(¢me ayuda a resolver mi

mas alla de la transaccion

administrativa.

Los afectos negativos
acumulados durante
multiples interacciones se
consolidan en desconfianza
institucional. Los afectos
positivos favorecen la
fidelizacion y la percepcion
de acompafiamiento por

parte de la UNAD.

La percepcion de un
sistema 1til, facil y
agradable refuerza la
imagen de modernidad,
eficiencia y accesibilidad

institucional, dimensiones
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Detalla afectivamente
los niveles conductual
y reflexivo de
Norman.
Complementa la
dimension heddnica de
Hassenzahl y conecta
con la extension
motivacional del

TAM.

Complementa a
Norman y Hassenzahl
desde la dimension
funcional. Su
extension motivacional

lo conecta con la



Ingenieria

Kansei

la utilidad
percibida y la
facilidad de uso
percibida. Su
extension
incorpora el
disfrute
intrinseco como
variable
explicativa
adicional.
Nagamachi (afios
70, Universidad
de Hiroshima).
Metodologia para
traducir las
expectativas
emocionales de
los usuarios en
caracteristicas
técnicas
especificas del

producto.

parte de los

usuarios.

Correspondencia
entre lo que el
usuario siente o
espera sentir y los
atributos
concretos de
disefio que

producen esa

respuesta afectiva.

consulta?) y del esfuerzo
requerido (;es facil de
usar?). La extension
motivacional afiade: ;me

resulta agradable usarlo?

Oriento la identificacion de
las expectativas emocionales
de los aspirantes durante la
matricula (claridad,
acompafiamiento, confianza)
y su traduccién en
decisiones de disefo
conversacional: tono de voz,
formulas de cortesia y

estructura de los mensajes.

que configuran la
percepcion de la UNAD en
el punto de contacto de

matricula.

Permite que el disefio del
asistente comunique los
valores institucionales de la
UNAD (accesibilidad,
apoyo, modernidad) a
través de atributos
especificos y verificables,
contribuyendo a una
percepcion coherente con

la promesa institucional.
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dimension hedonica de
Hassenzahl y con el
nivel conductual de

Norman.

Operacionaliza a nivel
de atributos técnicos lo
que Norman postula
tedricamente. Es
coherente con el
enfoque afectivo del
AID y con la
dimension heddnica de

Hassenzahl.



Value Sensitive
Design (VSD) /

Diserno Etico

Friedman, Kahn

y Borning (2013).

Propone
incorporar
valores humanos
fundamentales —
privacidad,
equidad,
autonomia,
accesibilidad—
en todas las fases
del proceso de
disefio

tecnologico.

Dimension ética
del disefo: como
garantizar que un
sistema respete
los derechos y el
bienestar de sus
usuarios,
especialmente en
poblaciones

vulnerables.

La matricula involucra datos
personales sensibles y
decisiones académicas
criticas. E1 VSD orient6 el
disefio del asistente para que
respete la autonomia del
usuario, comunique con
transparencia y no genere

dependencia ni exclusion.

Un sistema percibido como
ético, transparente y
respetuoso refuerza la
credibilidad y confianza
institucional, dimensiones
centrales de la percepcion
de la UNAD entre
estudiantes de poblaciones

vulnerables y diversas.
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No explica el
fenomeno central
como Norman o el
AID, sino que delimita
los limites éticos
dentro de los cuales
todos los demas
modelos deben operar.
Es transversal a toda la

arquitectura tedrica.

Nota. La tabla presenta los seis modelos tedricos del estudio, comparando su aporte central, la dimension que explica, su relacion con
la experiencia de matricula y con la percepcion institucional, la justificacion de su inclusion y su articulacion con los demas referentes

del corpus.
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Metodologia

El disefio metodoldgico de esta investigacion se fundamenta en la necesidad de abordar
un fendmeno complejo en el que convergen tanto dimensiones funcionales como emocionales: la
experiencia de matricula en la Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD). Este
proceso, ademas de constituir un trdmite administrativo, representa para los aspirantes y
estudiantes un espacio de construccion de expectativas, confianza institucional y sentido de
pertenencia. Su caracter multidimensional exige un abordaje metodolégico igualmente amplio,
capaz de captar percepciones, actitudes y emociones, asi como de generar evidencia cuantitativa

que sustente los hallazgos.

Por estas razones se adopt6é un enfoque mixto, en el entendido de que la combinacion de
técnicas cualitativas y cuantitativas posibilita una comprension mas robusta del fendmeno de
estudio. Se ha sefialado que la metodologia mixta resulta especialmente util en contextos donde
se busca no solo describir patrones de comportamiento, sino también explicar los significados y
motivaciones que subyacen a dichos patrones (Creswell, 2014). Asimismo, se ha sostenido que la
integracion de ambos paradigmas metodoldgicos permite compensar las debilidades de cada uno
cuando se emplean de manera aislada, ampliando la validez y la riqueza de la informacion

obtenida (Hernandez Sampieri et al., 2018).

De este modo, la dimension cuantitativa de la investigacion posibilita recopilar datos
estructurados sobre percepciones y barreras a través de encuestas y andlisis de sentimiento en
redes sociales, aportando indicadores verificables y comparables en distintos perfiles de usuarios.
La dimension cualitativa, en contraste, se centra en captar la voz del usuario mediante entrevistas

semiestructuradas y observacion participante, técnicas que permiten explorar narrativas,
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emociones y experiencias situadas. La articulacion de ambas dimensiones busca, en suma,
construir una mirada holistica del proceso de matricula y de su influencia en la percepcion

institucional.

Este disefio metodologico, ademas, se alinea con los principios del disefio centrado en el
usuario, que enfatizan la importancia de comprender las necesidades, deseos y limitaciones de
los usuarios para crear soluciones efectivas y relevantes. Como Norman (2013) sefala, el disefio
centrado en el usuario implica un proceso iterativo de investigacion, disefio y evaluacion, en el
que la comprension de los usuarios es fundamental para guiar las decisiones de disefio. La
metodologia propuesta busca incorporar este principio al involucrar a los usuarios en diferentes
etapas de la investigacion y al utilizar métodos que permitan capturar sus perspectivas y

experiencias de manera profunda.

En linea con lo anterior, la adopcion del enfoque mixto se complement6 y operacionalizo
dentro del marco del Design Thinking, concebido como una metodologia iterativa, centrada en
las personas y orientada a la innovacion (Brown, 2009; Liedtka, 2015). Si bien se consideraron
otras aproximaciones metodologicas vinculadas al disefio centrado en el usuario, como
el Human-Centered Design del IDEO, el modelo de User Experience Research (UXR)y el
esquema Double Diamond propuesto por el Design Council, se optd por el Design Thinking por
su caracter integrador y su capacidad para articular procesos de exploracion empatica con fases
de experimentacion y validacion continua. A diferencia de enfoques mas lineales o prescriptivos,
esta metodologia permite transitar de manera ciclica por las fases de empatia, definicion,

ideacion, prototipado y testeo, integrando hallazgos en un proceso flexible pero riguroso.
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En el contexto de este estudio, el Design Thinking resultd particularmente pertinente
porque combina la logica abductiva propia de la innovacién con una estructura operativa que
facilita la toma de decisiones informadas por la evidencia. Mientras el Human-Centered
Design enfatiza el entendimiento profundo del usuario pero no siempre ofrece mecanismos
explicitos de validacion iterativa, el Design Thinking equilibra empatia y experimentacion,
permitiendo traducir los hallazgos cualitativos y cuantitativos del enfoque mixto en soluciones
tangibles y evaluables. Por ello, la aplicacion de técnicas e instrumentos en cada etapa se
organizé de manera que la articulacion metodoldgica garantizara una secuencia logica, coherente
y centrada en la experiencia real del usuario. Con ello se evitd la aplicacion fragmentada de las
técnicas y se asegurd que cada fase alimentara a la siguiente, consolidando un proceso iterativo

de comprension, definicion y refinamiento, asi:

Empatizar

En esta etapa se articularon tres fuentes complementarias de recoleccion de informacion:
entrevistas semiestructuradas con aspirantes y estudiantes de perfiles diversos, analisis de social
listening en redes sociales y foros publicos, y anélisis documental de los informes institucionales
de gestion del Contact Center correspondientes a los periodos 2023 y 2024. La descripcion
detallada de los participantes, los instrumentos empleados y las variables emocionales estudiadas
en esta fase se presenta en el apartado anterior de este mismo capitulo. En conjunto, estas fuentes
permitieron construir una comprension situada y triangulada de la experiencia de matricula,

articulando perspectivas individuales, colectivas e institucionales.

Definir
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En esta etapa los datos cualitativos y cuantitativos obtenidos en la fase de Empatizar se
sistematizaron en matrices comparativas y categorias analiticas, identificando puntos criticos y
tensiones entre la dimension funcional y la emocional del proceso. Este trabajo de sintesis

constituy¢ la base para precisar el problema de disefio de manera empiricamente fundamentada.

Para esta labor se integraron los hallazgos provenientes de las entrevistas
semiestructuradas, el social listening y los informes institucionales, articulados con los resultados
de la encuesta diagnostica descrita en el apartado de participantes e instrumentos. De manera
complementaria, se incorporaron los datos del analisis de sentimiento en redes sociales realizado
con la herramienta Brand24, que permiti6 identificar las emociones predominantes asociadas a la
UNAD vy su proceso de matricula en entornos digitales. La convergencia de estas fuentes
permitié delimitar con claridad las tensiones entre la dimension funcional y la dimension

emocional de la experiencia.

La integracion de estos métodos permitié una triangulacion de datos, lo que incrementa la
validez y confiabilidad de los resultados. Esta estrategia posibilita verificar e interpretar la
informacion a través de multiples métodos o fuentes, conduciendo a conclusiones mas
comprensivas y fiables. Se ha sefialado que la triangulacion resulta especialmente valiosa en
contextos multiculturales y complejos, ya que al integrar perspectivas diversas —métodos,
fuentes y marcos tedéricos— se logra una interpretacion mas rica y sensible a los matices del

fendomeno estudiado (Meydan & Akkas, 2024).

De este modo, en este estudio el uso combinado de entrevistas, encuestas, observacion
participante y analisis documental permitird construir resultados mas sélidos, minimizando

posibles sesgos que surjan de usar un solo método y enriqueciendo la comprension del proceso
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de matricula en la UNAD mediante capas complementarias de evidencia contextual. Estos
elementos constituyeron una base sélida para el propdsito de delimitar problemas criticos,
priorizar puntos de dolor y explicitar las tensiones entre dimension funcional y emocional del

proceso de matricula.

Idear

En esta etapa se generaron propuestas de mejora a partir de la priorizacion de hallazgos
segun dos criterios: impacto en la experiencia del usuario y viabilidad de implementacién. Para
enriquecer esta fase, se recurri6 al uso de Envisioning Cards (Friedman, Kahn & Borning, 2013),
herramienta que facilita anticipar consecuencias éticas y sociales de posibles soluciones,
garantizando la alineacion del disefio con valores humanos como autonomia, accesibilidad y

privacidad.

Prototipar

En esta etapa se desarrollaron flujos experimentales y mensajes preliminares orientados a
resolver las dificultades detectadas. Estos prototipos contemplaron ajustes en el lenguaje, la
claridad de los pasos y flujo de comunicacion, con el fin de evaluar la pertinencia y efectividad
de las soluciones en escenarios simulados.

Testear

En esta etapa los prototipos fueron sometidos a evaluacion heuristica por expertos en
experiencia de usuario, quienes identificaron inconsistencias y areas de mejora. Posteriormente,
se aplicaron sesiones de observacion participante con usuarios interactuando con los prototipos,
seguidas de un cuestionario ad hoc de experiencia de usuario. Con todo ello, se documentaron

los ajustes y decisiones tomadas en bitdcoras de iteracion.
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Dicha fase de sistematizacion de la informacion permitié organizar los datos recolectados
en matrices estructuradas, donde se agruparon las observaciones y comentarios en categorias

tematicas, facilitando asi su posterior andlisis comparativo.

Esta etapa no solo permitid identificar los problemas mas criticos, sino también ordenar
las recomendaciones y establecer un plan de accion que distingui6 entre las mejoras de corto

plazo y las que requerian un abordaje mas estructural o estratégico.

Ademas, se aplicod un cuestionario ad hoc de experiencia de usuario, disefiado
especificamente para el contexto de la UNAD vy las particularidades del prototipo. Este
instrumento recogio tanto métricas de desempefio funcional —como la tasa de éxito en el
cumplimiento de tareas y los obstaculos percibidos durante la interaccion— como valoraciones
subjetivas en torno a la claridad de las respuestas, la naturalidad del lenguaje, la adecuacion del
tono de voz y el grado de control experimentado por los usuarios. De este modo, el cuestionario
permitid integrar una aproximacion cuantitativa y cualitativa, en la que se obtuvieron indicadores
sistematicos y, a la vez, narrativas abiertas sobre las percepciones y emociones asociadas al uso

del sistema.

La estructura del cuestionario no fue arbitraria, sino que se alineé conceptualmente con
modelos reconocidos en la literatura UX. En particular, las dimensiones vinculadas a la
usabilidad, la eficiencia y la claridad se corresponden con los factores de Calidad Pragmatica

descritos por Hassenzahl (2010) en el modelo AttrakDiff?, y a las dimensiones de Claridad y

2 El modelo AttrakDiff, desarrollado por Marc Hassenzahl, distingue entre Calidad Pragmatica (PQ) —relacionada
con la usabilidad y la eficiencia funcional de un sistema— y Calidad Hedonica (HQ-S, HQ-I), orientada al disfrute,
la identidad y el valor subjetivo que la tecnologia aporta al usuario. Se trata de un instrumento ampliamente validado
en investigacion de experiencia de usuario.
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Eficiencia contemplados en el User Experience Questionnaire (UEQ)?, (Laugwitz et al., 2008).
De manera complementaria, los items orientados a explorar la satisfaccion general, la naturalidad
de la interaccion, el disfrute y la confianza del usuario guardan relacion con las dimensiones de
Calidad Hedonica-Estimulo e Identidad del AttrakDiff, asi como con las categorias de

Atractividad, Estimulacion y Novedad propuestas en el UEQ.

Finalmente, el registro iterativo, mediante bitadcoras en las que se documentaron las
acciones correctivas, las decisiones de disefio adoptadas y las justificaciones que sustentaron

cada ajuste, contribuyeron a asegurar la trazabilidad y transparencia del proceso.

Con el proposito de ofrecer una vision sintética y estructurada del proceso metodologico
adoptado en esta investigacion, se elabor6 un cuadro que organiza las técnicas e instrumentos
empleados de acuerdo con las fases del enfoque Design Thinking. Esta representacion no solo
permite evidenciar la coherencia y progresion ldgica de las decisiones metodologicas, sino
también resaltar la manera en que cada fase —desde la empatia inicial hasta la validacion
mediante pruebas iterativas— aportd insumos diferenciados y complementarios para la
comprension del fendémeno estudiado. La tabla, por tanto, constituye una herramienta de
integracion que facilita la lectura transversal de los métodos utilizados, sus propositos
especificos y su contribucion al logro de los objetivos de investigacion, garantizando asi la

transparencia y trazabilidad del proceso académico desarrollado.

3 El User Experience Questionnaire (UEQ) fue desarrollado por Laugwitz, Held y Schrepp (2008) como una escala
estandarizada para medir la experiencia de usuario. Incluye seis dimensiones: Atractividad, Claridad (Perspicuity),
Eficiencia, Fiabilidad, Estimulacién y Novedad.
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Participantes, instrumentos y variables emocionales
La presente investigacion involucrd grupos de participantes diferenciados segtn la fase
del proceso en que fueron convocados, respondiendo cada uno a los propdsitos especificos de la

etapa metodologica correspondiente.

En la fase de Empatizar, la caracterizacion de los usuarios se realizo a través de tres
fuentes complementarias que permitieron triangular perspectivas desde distintos angulos. La
primera fue el andlisis de social listening, que permitié examinar comentarios espontaneos de
aspirantes y estudiantes de la UNAD en redes sociales y foros publicos durante el periodo critico
de matricula. Este corpus incluy6 mas de 300 interacciones publicas distribuidas en Facebook,
Twitter/X, Reddit, el foro estudiantil Laneros y la plataforma YouTube, de las cuales se
construyd una matriz analitica a partir de una muestra representativa de 90 interacciones

seleccionadas.

La segunda fuente fueron entrevistas semiestructuradas realizadas con seis participantes
de perfiles deliberadamente diversos: un aspirante de zona rural del Meta con limitaciones de
conectividad, una estudiante madre cabeza de hogar de Cali, un aspirante joven trabajador de
Bogota, un estudiante trabajador independiente de Barranquilla, un estudiante con baja vision
que trabaja en turnos nocturnos en Palmira, y un aspirante recién egresado de colegio de la costa
Caribe. Esta seleccion intencional busco capturar la heterogeneidad socioecondmica, geografica
y de condicion que caracteriza a la poblacion de la UNAD, garantizando que los hallazgos
reflejaran experiencias situadas en contextos de vulnerabilidad y diversidad real. Cada entrevista
se estructurd en torno a ocho preguntas que exploraron las motivaciones de ingreso, la

experiencia durante el proceso de matricula, las emociones vividas, la claridad de la
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comunicacion institucional, el uso de redes sociales como fuente de apoyo, las mejoras
sugeridas, los aspectos positivos identificados y las expectativas de comunicacion institucional.
Los hallazgos se sistematizaron en una matriz de andlisis UX que articul6 las respuestas de los
entrevistados con insights de experiencia de usuario y observaciones del entrevistador, y cuyo
contenido oriento la construccion del mapa de empatia y la identificacion de los puntos de

contacto criticos del proceso.

La tercera fuente fueron los informes institucionales de gestion del Contact Center
correspondientes a los periodos 2023 y 2024, que aportaron datos cuantitativos sobre volumen,
naturaleza y distribucion de las consultas recibidas, permitiendo validar y dimensionar los

patrones identificados en las fuentes cualitativas.

En la fase de Testear, la evaluacion heuristica fue realizada por cuatro expertos en
experiencia de usuario, disefio conversacional y sistemas educativos digitales. La decision de
convocar cuatro evaluadores se fundamenta en la literatura sobre evaluacion heuristica, que
sefiala que entre tres y cinco expertos permiten identificar la mayoria de los problemas de

usabilidad con una relacion costo-beneficio adecuada (Nielsen, 1994).

Con el proposito de complementar los hallazgos cualitativos de la observacion
participante y las entrevistas, se diseid y aplico una encuesta estructurada titulada "Experiencia y
emociones durante el proceso de matricula UNAD", dirigida a aspirantes y estudiantes de la
institucion. La encuesta fue administrada a través de Google Forms y obtuvo 82 respuestas
validas de participantes con perfiles diferenciados: estudiantes nuevos en su primer periodo,

estudiantes antiguos con varios periodos cursados, aspirantes en proceso de ingreso y
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exaspirantes que desistieron. Esta diversidad de perfiles enriquecio el andlisis al capturar

experiencias en distintos momentos del ciclo de matricula.

La seleccion de participantes de la encuesta respondié a un muestreo no probabilistico de
conveniencia, orientado a capturar experiencias de usuarios que hubieran atravesado el proceso
de matricula en periodos recientes. No se establecieron criterios de exclusion por programa
académico, zona geografica o modalidad de vinculacion, decision coherente con el caracter
exploratorio y diagnostico del instrumento y con la diversidad sociocultural que caracteriza a la
poblacion de la UNAD. Esta amplitud permitio identificar patrones transversales en la
experiencia de matricula mas alla de segmentos especificos, aunque implica que los resultados
no son estadisticamente generalizables a la totalidad de la poblacion estudiantil de la institucion,

limitacion que se reconoce explicitamente en el apartado de limitaciones metodologicas.

El instrumento combiné preguntas cerradas tipo Likert en escala de 1 a 5, preguntas de
seleccion multiple y preguntas abiertas. Las dimensiones medidas se organizaron en cinco
bloques. El primero abord¢ la claridad y coherencia del proceso, con items sobre comprension de
cada etapa, unificacion de informacion entre canales y consistencia de las instrucciones. El
segundo midi6 la autonomia y el control percibido, evaluando la capacidad del usuario para
avanzar sin ayuda humana, la retroalimentacion recibida y la sensacion de control sobre el
proceso. El tercero capturd las emociones declaradas mediante seleccion de palabras, donde los
participantes eligieron entre categorias como satisfaccion, tranquilidad, confianza, alegria,
ansiedad, frustracion, desorientacion y enojo. El cuarto bloque midi6 la percepcion institucional
en cuatro dimensiones especificas: claridad percibida de la UNAD, confiabilidad institucional,

percepcion de organizacion y coherencia, y sensacion de acompafiamiento, todas en escala Likert
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de 1 a 5. El quinto bloque indag6 sobre la disposicion a recomendar la UNAD y el impacto de las

redes sociales en la decision de matricula.

Las preguntas abiertas permitieron capturar narrativas espontaneas sobre los principales
obstaculos encontrados y las mejoras sugeridas, aportando evidencia cualitativa que

complement? los indicadores cuantitativos y enriquecio la interpretacion de los resultados.

Las emociones estudiadas en esta investigacion se identificaron mediante tres estrategias
complementarias segtn el instrumento empleado. En la observacion participante virtual de redes
sociales y foros, y en las entrevistas semiestructuradas, las emociones fueron inferidas de forma
inductiva a partir del analisis del contenido textual y de las expresiones verbales de los
participantes, identificando marcadores lingiiisticos asociados a estados como frustracion,
ansiedad, alivio, satisfaccion, impotencia y orgullo. En la observacion participante de
grabaciones reales de interaccion con el voicebot, realizada en dos sesiones —el 15 de abril y el
2 de mayo de 2025—, las emociones fueron inferidas a partir de indicadores conductuales y
paraverbales observables: pausas prolongadas, reformulaciones insistentes, tono de voz elevado,
cortes abruptos de la llamada, expresiones verbales espontaneas de agrado o descontento, y
formas de cierre de la conversacion. Estos indicadores actuaron como proxies —indicadores
observables indirectos— de estados emocionales subyacentes, sistematizados en una guia de
observacion estructurada. En la encuesta diagnoéstica, en cambio, las emociones fueron
declaradas directamente por los participantes mediante seleccion de palabras entre categorias
predefinidas —satisfaccion, tranquilidad, confianza, alegria, ansiedad, frustracion,
desorientacion y enojo— lo que permitid cuantificar su distribucion entre los distintos perfiles de

usuario y complementar la evidencia cualitativa obtenida en las fuentes anteriores.



59

Operacionalizacion de la experiencia emocional

Con el fin de hacer explicita la operacionalizacion de la experiencia emocional, el
presente estudio adoptd un enfoque mixto de cardcter predominantemente interpretativo,
complementado con mediciones ordinales en los instrumentos de encuesta. La categoria central
de andlisis fue la experiencia emocional, entendida como la articulacién entre emociones
puntuales y afectos acumulados durante el proceso de matricula. En términos operativos, las
emociones puntuales fueron registradas por tres vias complementarias: autodeclaracion de
categorias emocionales en la encuesta diagnostica, inferencia cualitativa en entrevistas y
entornos de social listening a partir de marcadores lingiiisticos, y observacion de indicadores

conductuales y paraverbales en las grabaciones de interaccion con el voicebot.

Por su parte, los afectos acumulados se interpretaron mediante indicadores relacionales
vinculados con la confianza, el acompafiamiento percibido, la coherencia entre promesa
institucional y experiencia real, y la disposicion a recomendar la institucion. Esta decision
metodologica respondi6 al caracter situado del fendmeno estudiado. En lugar de adoptar un
modelo psicométrico cerrado de valencia-activacion, se optd por una estrategia de triangulacion
que permitiera captar emociones contextualizadas en un proceso administrativo real, en el que la
experiencia del usuario se expresa no solo en escalas de valoracion, sino también en narrativas,
reformulaciones, silencios, quejas, expresiones de alivio y patrones de dependencia de apoyo
externo. De esta manera, la investigacion preserva coherencia entre su enfoque de disefo

centrado en emociones y la naturaleza aplicada del contexto institucional analizado.
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Dimension / Definicion Indicadores observables Instrumento / Tipo de dato/  Alcance de la
variable operativa en el técnica escala medicion
estudio
Emociones Respuesta afectiva ~ Expresiones de molestiao  Encuesta Categorica Diagnéstico:
puntuales breve frente a fallos, queja; reporte explicito de  diagnostica; nominal identificacion de
negativas: bloqueos, falta de frustracion; abandono o entrevistas (presencia/tipo  frecuencia e
frustracion claridad o ruptura interrupcion del proceso; semiestructuradas;  de emocion) y  intensidad en el
del flujo de necesidad de repetir observacion evidencia proceso actual
matricula acciones participante; cualitativa de matricula
analisis de
interacciones reales
Emociones Respuesta Dudas reiteradas; Encuesta Categorica Diagnostico:
puntuales emocional breve busqueda de confirmacién; diagnoéstica; nominal y caracterizacion
negativas: ante ausencia de expresiones de entrevistas; social frecuencia de de contextos y
ansiedad / retroalimentacion, inseguridad; consultas listening; aparicion detonantes en el
incertidumbre demoras, falta de sobre estado del tramite observacion de proceso actual
confirmacion o llamadas
ambigiiedad del
sistema
Emociones Respuesta Expresiones de calma, Encuestas post- Categorica Validacion
puntuales emocional breve satisfaccion inmediata, interaccion; nominal y inicial:
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positivas: alivio/  cuando el usuario sensacion de resolucion, entrevistas; valoracion observacion de
tranquilidad recibe guia clara, reduccion de dudas observacion de ordinal breve respuestas

confirmacion o sesiones con el positivas

cierre exitoso del voicebot durante

tramite interacciones

con el voicebot

Afectos Disposicion Juicios sobre Entrevistas; analisis  Cualitativo Diagnéstico:
acumulados duradera que desorganizacion; baja cualitativo de interpretativo identificacion de
negativos: emerge tras credibilidad del sistema; menciones; patrones
desconfianza experiencias preferencia por atencion seguimiento acumulados en
institucional repetidas de humana; resistencia a longitudinal, entrevistas y

friccion, errores o continuar de forma observacion social listening

falta de autonoma participante

acompafiamiento
Afectos Disposicion Percepcion de seguridad, Encuestas post- Ordinal tipo Diagnostico y
acumulados duradera asociada a  valoracion positiva del interaccion; Likert y validacion
positivos: experiencias servicio; confianza en la entrevistas; KPI de  cualitativo inicial: encuesta
confianza consistentes de institucion; aceptacion del  confianza interpretativo diagnéstica +
institucional claridad, canal antes/después encuestas post-

acompafiamiento y
control durante la

matricula

interaccion con

el voicebot
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Percepcion de Sensacion de poder  Completa el proceso sin Encuesta Ordinal y Diagnostico:

autonomia / completar el tramite  apoyo externo; comprende  diagndstica; registro identificacion de

competencia con control y sin pasos y estados; menor observacion de conductual barreras de
depender necesidad de escalaraun  tareas; métricas del autogestion en
excesivamente de asesor funnel de atencion el proceso actual
terceros

Acompaiiamiento Evaluacion del Reconocimiento de Encuestas; Ordinal tipo Diagnostico y

percibido usuario sobre si la orientacioén oportuna; entrevistas; Likerty validacion
institucion lo guia percepcion de cercania; evaluacion evidencia inicial:
de forma empatica,  valoracion del tono y heuristica adaptada  cualitativa entrevistas +
clara y suficiente claridad del sistema observacion de
durante el proceso interacciones

con el voicebot
Coherencia entre  Grado en que la Juicios sobre Entrevistas; Cualitativo Diagnéstico:

promesa
institucional y

experiencia real

vivencia de
matricula confirma
o contradice la
imagen de
accesibilidad, apoyo
e innovacion que

proyecta la UNAD

coherencia/incoherencia;
comparacion entre
expectativa y experiencia;
percepcion de modernidad

y accesibilidad

encuestas post-
servicio; analisis de

menciones en redes

interpretativo y

ordinal

analisis de
brecha entre
expectativa
institucional y

experiencia real
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Disposicion a Manifestacion de

recomendar valoracion global
favorable del punto
de contacto y de la
relacion con la

institucion

Intencion de recomendar la
UNAD o el canal de
atencion; valoracion
positiva del servicio

recibido

Encuestas post-
interaccion;
seguimiento

longitudinal

Ordinal tipo
Likert /
indicador

porcentual

Diagnostico y
validacion
inicial: encuesta
diagnostica +
encuestas post-

interaccion

Nota. La tabla presenta la operacionalizacion de las dimensiones emocionales y afectivas estudiadas en la investigacion, indicando

para cada una su definicion operativa, los indicadores observables empleados, los instrumentos o técnicas de recoleccion, el tipo de

dato o escala utilizado y el alcance de la medicion realizada en el estudio.
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Operacionalizacion de la percepcion institucional en el punto de contacto

Para efectos metodoldgicos, la percepcion institucional en el punto de contacto de
matricula fue operacionalizada como una evaluacion cognitivo-afectiva situada, construida por el
usuario a partir de su experiencia concreta con los canales y flujos de atencion asociados al
proceso. En consecuencia, no se asumié como una medida global de reputacion de marca, sino

como un constructo acotado a la interaccion de matricula.

Esta percepcion fue analizada mediante cuatro indicadores especificos: confianza
institucional, acompafnamiento percibido, coherencia entre promesa institucional y experiencia
real, y disposicion a recomendar la UNAD. Su medicion se apoyo en una estrategia de
triangulacion: escalas de percepcion en la encuesta diagndstica, narrativas recogidas en
entrevistas semiestructuradas, observacion participante de interacciones reales y, para las fases
posteriores de validacion, encuestas post-interaccion y seguimiento longitudinal del
comportamiento del usuario dentro del funnel de matricula. Esta delimitacion permitio sostener
inferencias empiricas verificables sobre el punto de contacto estudiado, sin extrapolar

indebidamente los resultados a la percepcion integral de la institucion.

La operacionalizacion de la experiencia emocional presentada en la tabla anterior define
las unidades de andlisis del estudio y los instrumentos asociados a cada dimension. Sin embargo,
la recoleccion de esa evidencia no ocurrié de manera aislada sino en el marco de un proceso
metodoldgico iterativo articulado por las cinco fases del Design Thinking. La tabla que se
presenta a continuacion ofrece una vision sintética de ese proceso, mostrando como cada fase

aporto técnicas e instrumentos especificos que, en conjunto, garantizaron la coherencia y la
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trazabilidad del recorrido investigativo desde la empatia inicial hasta la validaciéon mediante

pruebas controladas.

Tabla 3 Integracion metodologica de Design Thinking

Fase de Design

Técnicas e instrumentos

Propdosito y aportes al estudio

Thinking empleados
- Entrevistas Acceder a las percepciones
semiestructuradas con conscientes, motivaciones y
Empatizar ) ) ) ..
aspirantes y estudiantes emociones de los participantes,
(Gillham, 2005). observando sus comportamientos en
- Observacion participante en  contexto real e identificando
escenarios reales de matricula expresiones espontaneas de
(Ayton, 2023). satisfaccion o frustracion. Las
- Andlisis documental de entrevistas aportaron profundidad
manuales, reportes e narrativa, la observacion permitié
indicadores institucionales identificar puntos de contacto criticos
(Hodder, 2003). y reacciones emocionales, y el analisis
documental ofrecié un marco
institucional de referencia. En
conjunto, esta triangulacion de
técnicas proporciond un panorama
amplio, situado y validado de la
experiencia de matricula.
- Sistematizacion en matrices  Precisar los problemas criticos del
comparativas y categorias proceso de matricula a partir de una
Definir

analiticas.

- Estrategia de triangulacion
metodoldgica (Meydan y
Akkas, 2024).

base empirica solida permitid
delimitar con claridad las tensiones
existentes entre la dimension funcional
y la dimension emocional de la

experiencia. La triangulacion



Idear

Prototipar

Testear

- Matrices de priorizacion de

hallazgos segun impacto en la

experiencia del usuario y
viabilidad de
implementacion.

- Envisioning Cards
(Friedman, Kahn & Borning,
2013).

- Desarrollo de flujos
experimentales de
interaccion.

- Construccion de mensajes
preliminares enfocados en
claridad, lenguaje natural y

fluidez comunicacional.

- Evaluacion heuristica por
expertos en experiencia de

usuario.
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metodologica, al integrar instrumentos
cuantitativos y cualitativos de caracter
complementario, fortalecid la validez
y confiabilidad de los hallazgos,
aportando una evidencia mas completa
y, a la vez, sensible a la diversidad
cultural y situacional que caracteriza al
fenémeno estudiado.

Generar alternativas de mejora
fundamentadas en la evidencia
empirica. Se priorizaron soluciones
que resolvieran los puntos de dolor
identificados y se anticiparon sus
implicaciones éticas y sociales. Esta
fase permiti¢ alinear las propuestas
con valores humanos fundamentales
como accesibilidad, autonomia,
privacidad y equidad.

Disefar representaciones tangibles de
las soluciones para ser sometidas a
validacion preliminar. Los prototipos
se concibieron como escenarios de
prueba que permitieron observar la
pertinencia de los ajustes propuestos,
mejorando la claridad de pasos, la
confianza en el proceso y la reduccion
de fricciones en la interaccion.
Evaluar rigurosamente los prototipos
desde una perspectiva técnica 'y
experiencial. Ademas de las

heuristicas y la observacion, se aplico




- Observacion participante
durante la interaccion con
prototipos.

- Cuestionario ad hoc de
experiencia, alineado
conceptualmente con
AttrakDiff (Hassenzahl,
2010) y UEQ (Laugwitz,
Held & Schrepp, 2008).

- Registro en bitacoras de

iteracion.
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un cuestionario especifico disefiado
para este estudio, cuya estructura se
alined con los modelos internacionales
de experiencia de usuario. En
particular, las dimensiones de
usabilidad, eficiencia y claridad se
correspondieron con los factores de
Calidad Pragmatica del modelo
AttrakDiff y con las categorias de
Perspicuidad y Eficiencia del UEQ.
De manera complementaria, los items
orientados a captar la satisfaccion,
naturalidad de la interaccion, disfrute
y confianza se relacionaron con la
Calidad Hedonica-Estimulo e
Identidad del AttrakDiff, y con las
dimensiones de Atractividad,

Estimulacién y Novedad del UEQ.

Nota. La tabla sintetiza las técnicas e instrumentos empleados en cada fase del Design Thinking,

describiendo su propdsito especifico y su contribucion al logro de los objetivos de investigacion.
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Resultados y Discusion
Empatizar

Andlisis de necesidades y caracteristicas de los usuarios

El analisis de las necesidades y caracteristicas de los usuarios constituye un pilar
fundamental en el disefio de experiencia de usuario (UX), ya que permite comprender en
profundidad a quiénes esta dirigida la solucion y cudles son sus expectativas, motivaciones y
frustraciones. En el contexto de la UNAD, este analisis adquiere una relevancia atin mayor, dado
que la institucion atiende a una poblacion diversa y dispersa geograficamente, con diferentes
niveles de familiaridad con la tecnologia y diversas necesidades en cuanto a su proceso de
formacion académica. La correcta identificacion de estas necesidades y caracteristicas es crucial

para el disefio de una experiencia de matricula que sea efectiva, eficiente y satisfactoria.

Un andlisis comparativo de los informes de caracterizacion nacional (cortes 16-1y 16-4
de 2024 -o primer y segundo semestre de 2024-) permite delimitar un perfil promedio de los
estudiantes que ingresan a la UNAD, evidenciando la diversidad y particularidades de esta
poblacion. En términos de residencia, aproximadamente 24% de los estudiantes proviene de
zonas rurales, lo que representa un desafio adicional en materia de acceso tecnoldgico y
conectividad. En cuanto a la estratificacion socioeconomica, el 56% pertenece al estrato 1 y el
35% al estrato 2, de modo que cerca del 91% de los estudiantes se concentra en los estratos mas
bajos. Asimismo, un 4% se reconoce como parte de poblaciones étnicas y alrededor de 3%
reporta alguna condicion de discapacidad, con solicitudes explicitas de ajustes razonables como
intérpretes de lengua de sefias o lectores de pantalla. Estos datos subrayan la necesidad de un

disefio institucional sensible a criterios de inclusion, accesibilidad y equidad.


https://view.genially.com/65e0e64c92641d00141d1fe8/presentation-informe-de-caracterizacion-16-1-2024
https://view.genially.com/66e478268ebea355c9812d60/presentation-informe-de-caracterizacion-nacional-16-4-2024
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En el plano académico, los resultados muestran que un 40% de los estudiantes ingresa
con bachillerato como maximo nivel de formacion y otro 19% con trayectoria técnica o
tecnoldgica, mientras que aproximadamente 19% presenta una interrupcion educativa superior a
cinco afios antes de su ingreso a la universidad. El motivo mas citado para elegir la UNAD es la
modalidad a distancia y virtual, sefialado por 53% de los estudiantes, lo que refleja la relevancia
del modelo flexible como factor diferenciador en la decision de matricula. Sin embargo, estos
datos también anticipan la existencia de necesidades de acompafiamiento, tanto en la adaptacion
al entorno virtual como en la nivelaciéon de competencias académicas para garantizar la

continuidad y el éxito en la formacion.

Finalmente, las condiciones laborales y de dedicacion constituyen una dimension critica
del perfil estudiantil. En promedio, un 42% de los estudiantes declara estar desempleado, y cerca
de un 33% manifiesta que requiere conseguir trabajo para poder sostener su formacion
académica. La mayoria de la poblacion dispone de entre 5 y 9 horas semanales para dedicar a sus
estudios, lo que limita significativamente la disponibilidad de tiempo frente a las exigencias
académicas. En paralelo, persisten brechas en competencias clave: alrededor de 9,5% presenta
bajos niveles en competencias digitales, 28% en inglés, 29% en razonamiento cuantitativo y 19%
en lectura critica. Este panorama confirma que la poblacion de la UNAD combina condiciones
de vulnerabilidad socioecondmica, limitaciones de tiempo y heterogeneidad en competencias, lo
que obliga a disefiar procesos de matricula que sean claros, eficientes, accesibles y flexibles,
garantizando orientacion paso a paso y alternativas de autogestion que reduzcan fricciones y

promuevan la satisfaccion en la experiencia institucional.

Como ya se ha dicho, como parte de la investigacion se han identificado una serie de

problematicas que impactan negativamente la experiencia de los aspirantes y estudiantes de la
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UNAD, las cuales pueden ser interpretadas como necesidades no satisfechas y caracteristicas
particulares de los usuarios. Entre los problemas identificados se encuentran la baja capacidad de
respuesta del personal de atencion, la dispersion de la informacion y la falta de claridad respecto
a los factores diferenciadores de la UNAD, y la fragmentacion de procesos administrativos que
deberian integrarse en un sistema inico para optimizar la matricula. Estos problemas reflejan
necesidades de los usuarios relacionadas con la eficiencia en la comunicacion, la claridad en la

informacion y la fluidez en los procesos.

Sobre ello, el informe de valoracion realizado por el Dispositivo Auditor de la UNAD,

report6 que la gestion del Contact Center de la UNAD evidencia limitaciones estructurales que
afectan de manera directa la capacidad de respuesta hacia aspirantes y estudiantes. Entre los
hallazgos mas relevantes se encuentra que, durante los afios 2024 y 2025, se registré un volumen
significativo de intenciones de contacto que no fueron atendidas, con un peso particularmente
alto en el canal telefonico, que concentrd mas del 68% de estas desatenciones. A esto se suma la
persistencia de un sistema IVR de tipo bésico, que solo identifica al usuario a partir de datos
minimos (perfil y nimero de documento), sin ofrecer rutas teméaticas o servicios de autogestion
mas avanzados. En contraste, los canales digitales, como WhatsApp y Chat-Live, han
incorporado mecanismos de automatizacion y analisis de texto con inteligencia artificial, lo que
evidencia una asimetria en la capacidad de respuesta y limita la eficiencia en el canal que

concentra la mayor demanda de los usuarios.

A partir de estos panorama y considerando las entrevistas semiestructuradas realizadas, se

pueden perfilar caracteristicas generales de los usuarios de la UNAD. En primer lugar, se trata de

una poblacion que valora la eficiencia y la rapidez en la resolucion de sus inquietudes y en la


https://drive.google.com/file/d/1OQ4KbBL81hioSq1QabmPnYAJEsnlGpXZ/view?usp=share_link
https://docs.google.com/document/d/1GARwK-Vskff-fVH4jnsHfqiKIBiSYNZ5/edit?usp=sharing&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
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realizacion de tramites, dado que la baja capacidad de respuesta del personal de atencion genera
frustracion. En segundo lugar, se observa una necesidad de claridad y coherencia en la
informacion proporcionada por la institucion, ya que la dispersion de la informacién y la falta de
claridad respecto a los factores diferenciadores de la UNAD dificultan la toma de decisiones de
los usuarios. En tercer lugar, se identifica una preferencia por la integracion y la simplificacion
de los procesos, ya que la fragmentacion de los procesos administrativos genera confusion y

dificulta el avance y comprension del proceso de matricula.

En este marco, y con el objetivo de sintetizar los hallazgos provenientes de las
entrevistas, se construyé un Mapa de Empatia como herramienta de representacion y analisis.
Este instrumento, ampliamente empleado en estudios de experiencia de usuario, permite traducir
la informacion obtenida en dimensiones que reflejan lo que los estudiantes piensan y sienten,
ven, dicen y hacen, y oyen, asi como sus principales dolores (pains) y ganancias (gains) en
relacion con la matricula en la UNAD. La elaboracion de este mapa no se limit6 a describir los
problemas mas frecuentes, sino que buscd captar la dimension emocional y simbodlica de la
experiencia, identificando patrones comunes como la ansiedad por quedar excluido, la
frustracion ante fallos técnicos o el alivio que genera la confirmacion de matricula. Los

resultados de este analisis se sintetizan en la [lustracion 2.



Ilustracion 2 Mapa de la Empatia de Usuarios UNAD

¢Qué piensan y sienten?

Los aspirantes y estudiantes experimentan una verdadera “montana
rusa emocional”: ilusién y orgullo por acceder a educacién superior en
una institucion reconocida como la UNAD, junto con ansiedad y
frustracion frente a la ambigliedad del proceso de matricula.
Numerosos testimonios hacen referencia a la impotencia por perder
avances, el temor a quedar por fuera del periodo académico y el alivio
sélo tras recibir el correo de confirmacién. Esta experiencia genera una
disonancia entre la confianza institucional en la UNAD como opcién
flexible y legitima, y la percepcién de que los tramites no alcanzan el
estandar prometido. Para perfiles primerizos o con baja alfabetizacién
digital, la matricula es vivida como una “prueba de pertenencia"y, a la
vez, como una “prueba técnica” que puede agotar la motivacion inicial.

®)

¢Qué ven?

La plataforma es percibida como lenta y poco robusta en
momentos de alta demanda, con escasa adaptacion a
dispositivos moviles. Los estudiantes observan una
informacion dispersa, sin un “mapa del proceso” explicito ni
tutoriales oficiales accesibles. En contraste, hallan en
YouTube y Facebook guias creadas por otros estudiantes,
que terminan por convertirse en la referencia principal.

Las recomendaciones provienen principalmente de
pares y familiares: “mejor escanear que tomar foto”, “en
celular falla, usa PC", “hazlo de madrugada". También se
legitima la UNAD a través de docentes de colegio, lideres
comunitarios y medios locales como la radio, que
refuerzan la decision de matricula.

‘; ¢Qué es lo que oyen?

',) ¢Qué dicen y hacen?

Los estudiantes adoptan conductas de compensacién:
buscan “trucos” en redes sociales, como madrugar para
evitar congestion, convertir fotos en PDF o usar computador
en lugar del celular. Las quejas publicas en redes sociales
se centran en los fallos técnicos y la poca claridad del
lenguaje utilizado. En cuanto al estilo de comunicacion,
expresan preferencia por un lenguaje simple y directo, con
ejemplos concretos, videos cortos o audios; ademas,
solicitan la integracién de canales cotidianos como
WhatsApp para notificaciones y recordatorios.

ESFUERZOS

Los dolores mas relevantes incluyen la dificultad para subir
documentos (por formatos, pesos o errores genéricos), la pérdida
de avances por caidas de sistema, los fallos en pagos en linea, y un

lenguaje técnico incomprensible para estudiantes primerizos. A esto
se suma la brecha de conectividad en zonas rurales, los costos
asociados a café-internet y la falta de accesibilidad digital, con fallas
graves en lectores de pantalla, etiquetas y validaciones.

RESULTADOS

La matricula, pese a sus dificultades, ofrece beneficios
valorados: acceso a educacién superior sin migrar a las
ciudades, compatibilidad con empleo y cuidados familiares, y
certeza emocional al recibir confirmacién del proceso. Ademas,
las comunidades digitales funcionan como soporte alternativo
cuando los canales oficiales no responden con rapidez.
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Este mapa de empatia se convierte en un puente entre la evidencia cualitativa recogida y
la formulacion de arquetipos de usuario claramente identificados. Un primer perfil sera el del
aspirante primerizo, que se caracteriza por su necesidad de informacion clara y concisa sobre la
oferta académica de la UNAD, los requisitos de ingreso y el proceso de matricula. Este perfil
puede experimentar incertidumbre y ansiedad durante el proceso de ingreso a la institucion, por
lo que valora la orientacion y el acompafiamiento personalizado. Un segundo perfil es el del
estudiante recurrente, que ya estd familiarizado con la UNAD pero que requiere realizar tramites
administrativos, como la renovacion de la matricula o la solicitud de certificados. Este perfil
valora la eficiencia y la autonomia en la gestion de sus tramites. Un tercer es el del estudiante
trabajador, que combina sus estudios con responsabilidades laborales y familiares, y que por lo

tanto necesita flexibilidad y accesibilidad en los recursos y servicios ofrecidos por la UNAD.

Estos perfiles, permiten identificar algunas necesidades y caracteristicas clave de los
usuarios de la UNAD. Sin embargo, es importante reconocer que la poblacion estudiantil es
diversa y puede incluir otros segmentos con necesidades y caracteristicas particulares. Por lo
tanto, es fundamental realizar una investigacion mas profunda para comprender en detalle las

necesidades y expectativas de los diferentes grupos de usuarios.

Ahora bien, este estudio también incluy6 la observacion participante como elemento para
atender a la necesidad de captar el proceso de matricula en la UNAD no solo desde la
perspectiva declarada de los usuarios en entrevistas o encuestas, sino también a partir de las
evidencias conductuales y expresivas manifestadas en espacios digitales donde los estudiantes
interactian de manera espontanea. Para ello, se adapto la técnica al formato de observacion

participante virtual, un enfoque metodolédgico reconocido en estudios de interaccion digital
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(Kozinets, 2019), que permite al investigador “sumergirse” en comunidades en linea y registrar

practicas sociales y emocionales sin intervenir de forma directa en la dinamica de los grupos.

El trabajo de observacion se realizo durante los periodos criticos de matricula (enero-
febrero y julio-agosto), identificados en los informes institucionales como los momentos de
mayor presion sobre el sistema de gestion académica. Este criterio temporal garantiz6 la captura
de interacciones en escenarios de maxima demanda, lo que permitié6 documentar con mayor
riqueza las tensiones, frustraciones y estrategias compensatorias desplegadas por los usuarios. De
manera complementaria, se revisaron interacciones de afios previos disponibles en foros y redes
sociales, lo cual permitid establecer un contraste longitudinal y confirmar la persistencia de

patrones en el tiempo.

En cuanto al universo observado, se analizaron més de 300 interacciones publicas
distribuidas en redes sociales (Facebook, Twitter/X, Reddit), foros estudiantiles (Laneros) y
plataformas de video (YouTube). Estas interacciones incluyeron tanto comentarios en
publicaciones institucionales como aportes en grupos comunitarios no oficiales, lo que permitio
capturar una amplia diversidad de experiencias. A partir de este corpus se construy6 una Matriz

de patrones de contactos criticos, comportamientos y respuestas emocionales, fundamentada en

una muestra representativa de 90 interacciones seleccionadas. Esta matriz permitio sistematizar
los hallazgos en torno a los momentos de mayor sensibilidad en el proceso de matricula, los
comportamientos compensatorios desplegados por los estudiantes y las emociones
predominantes en cada fase, aportando asi un marco analitico s6lido para comprender la

experiencia de usuario en la UNAD.


https://docs.google.com/document/d/1aTMgrgqAJSkJjEs-jeI7cycH3uLUnhiB/edit?usp=sharing&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1aTMgrgqAJSkJjEs-jeI7cycH3uLUnhiB/edit?usp=sharing&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
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En primer lugar, los puntos de contacto criticos se concentran en fases especificas del
proceso: el registro inicial de aspirantes, la carga de documentos, el pago de matricula y la
confirmacion de inscripcion. Estos momentos se constituyen como nodos de alta sensibilidad, en
tanto cualquier falla técnica o ambigiiedad comunicativa genera una acumulacion de
incertidumbre que compromete la percepcion de la institucion. A diferencia de otros tramites
académicos, la matricula es experimentada como un umbral decisivo, lo cual magnifica el

impacto emocional de las dificultades encontradas.

En segundo lugar, se evidencian comportamientos de compensacion que los usuarios
desarrollan para mitigar dichas barreras: recurrir a comunidades digitales no oficiales (Facebook,
WhatsApp, Reddit, foros), buscar tutoriales en YouTube, madrugar para realizar el tramite
cuando la plataforma esta menos congestionada o convertir archivos en formatos alternativos
para superar restricciones del sistema. Estos comportamientos reflejan un proceso de “resiliencia
digital” donde los estudiantes, ante la insuficiencia de los canales institucionales, despliegan
estrategias colectivas e informales que garantizan la continuidad del proceso. Desde la
perspectiva de UX, este hallazgo revela la existencia de una brecha de soporte institucional,

suplida parcialmente por la inteligencia colectiva de los propios usuarios.

En tercer lugar, las respuestas emocionales observadas evidencian una constante tension
entre ilusion y frustracion. La expectativa de iniciar estudios superiores se combina con
emociones de impotencia, enojo o ansiedad frente a fallas técnicas y pérdida de avances,
especialmente en estudiantes primerizos con baja alfabetizacion digital. Al mismo tiempo, la
confirmacion de matricula y la recepcion del correo institucional emergen como picos de alivio y
satisfaccion, configurando una “montafia rusa emocional” que se repite de manera consistente en

las interacciones observadas. Este patron confirma lo planteado por la literatura en torno a la
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relevancia de la dimension afectiva en la experiencia de usuario (Hassenzahl, 2010; Smith et al.,

2018).

Definir

Delimitacion de problemas criticos y tensiones en la experiencia de matricula

Para integrar los hallazgos provenientes de las distintas técnicas de recoleccion de
informacion, se recurrid a la técnica de triangulacion de datos, la cual constituye un momento
decisivo en el desarrollo de esta investigacion. Este procedimiento metodologico permitid
articular cuatro fuentes complementarias: (i) los insumos obtenidos del mapa de empatia,

construido a partir de entrevistas semiestructuradas; (ii) la evidencia empirica derivada de la

observacion participante virtual, sistematizada en la Matriz de patrones de contactos criticos,

comportamientos y respuestas emocionales (con una muestra representativa de 90 interacciones);

(ii1) los informes institucionales de gestion del Contact Center y de los canales de atencion

correspondientes a los periodos 2023-2024; y (iv) la encuesta estructurada aplicada a aspirantes

y estudiantes de la UNAD, disefiada con escalas tipo Likert y preguntas abiertas que permitieron
cuantificar percepciones pragmaticas y hedonicas en torno al proceso de matricula. La
integracion de estas fuentes responde a la logica de la triangulaciéon metodologica (Meydan &
Akkas, 2024), cuyo proposito no se limita a la mera corroboracion de resultados, sino que
también busca enriquecer la interpretacion del fendmeno analizado al contrastar percepciones
subjetivas, conductas espontaneas, datos autodeclarados y registros operativos de caracter

institucional.

En primer lugar, el mapa de empatia evidencia la dimension subjetiva del problema: los
usuarios experimentan la matricula como una “montafia rusa emocional”, marcada por

entusiasmo inicial, frustracion frente a fallas y alivio tras la confirmacion del proceso. Este


https://docs.google.com/document/d/1GARwK-Vskff-fVH4jnsHfqiKIBiSYNZ5/edit?usp=sharing&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1aTMgrgqAJSkJjEs-jeI7cycH3uLUnhiB/edit?usp=sharing&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1aTMgrgqAJSkJjEs-jeI7cycH3uLUnhiB/edit?usp=sharing&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/file/d/17EcJJ_MhCX3C8i3hAy8nXiZkMz7l_Uui/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1DSQ9YN0ZEVRcYS6F8qRg5-vJ-cNwsSBm/view?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1b-M4UV5-bnnn_Eab75mpvIMM-P8kj8GRTil5E79ttOU/edit?usp=share_link
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1b-M4UV5-bnnn_Eab75mpvIMM-P8kj8GRTil5E79ttOU/edit?usp=share_link
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instrumento permitio identificar la brecha entre la promesa institucional de flexibilidad y
accesibilidad y la experiencia vivida por los usuarios, caracterizada por incertidumbre,
desinformacion y dependencia de comunidades externas (redes sociales, tutoriales de YouTube,
grupos de WhatsApp). Tal disonancia compromete no solo la experiencia de usuario, sino
también la percepcion de marca, generando riesgos de abandono temprano o desgaste emocional

en estudiantes primerizos.

En segundo lugar, la observacion participante virtual, adaptada a entornos digitales dada
la naturaleza a distancia de la UNAD, permiti6 captar comportamientos espontaneos y respuestas
emocionales no mediados por el formato de la entrevista. El anélisis de mas de 300 interacciones
publicas, de las cuales 90 fueron sistematizadas en la matriz, confirm6 patrones reiterados: la
pérdida de avances en el sistema, las dificultades técnicas en la carga de documentos y pagos, la
sobrecarga de términos técnicos incomprensibles y la falta de accesibilidad en plataformas. Estas
barreras desencadenan emociones negativas como impotencia, ansiedad y frustracion, y derivan
en conductas compensatorias como madrugar para evitar congestiones, acudir a cafés internet, o
recurrir a grupos de apoyo no oficiales. Desde la perspectiva de la experiencia de usuario (UX),
estos hallazgos son criticos, pues muestran como la carencia de un soporte institucional oportuno
que obliga a los usuarios a externalizar el proceso hacia canales no regulados, afectando la

autonomia y la confianza en el sistema.

Finalmente, los documentos institucionales aportan una vision estructural y cuantitativa
del problema. Los datos operativos (Informe canales 2023—2024) reflejan un incremento
interanual del 40 % en el volumen de atenciones, al pasar de 418.886 en 2023 a 587.027 en 2024,
lo que coincide con los ciclos de matricula caracterizados por alta presion y creciente

heterogeneidad en el perfil de los usuarios. Este aumento de la carga operativa se acompaiia de


https://drive.google.com/file/d/17EcJJ_MhCX3C8i3hAy8nXiZkMz7l_Uui/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/17EcJJ_MhCX3C8i3hAy8nXiZkMz7l_Uui/view?usp=sharing

78

un descenso sostenido en los indicadores de calidad percibida: el promedio de satisfaccion se
redujo de 4,4 a 3,9, la valoracion de facilidad de uso pas6 de 4,2 a 3.8, y la proporcion de
promotores cayo del 57,2 % al 39,2 %. Dichos resultados sugieren una tension estructural entre
la capacidad de respuesta institucional y la calidad percibida en condiciones de demanda
creciente, lo cual repercute directamente en la confianza de los estudiantes y aspirantes respecto

de los servicios de matricula.

Un hallazgo adicional se relaciona con la modalidad de resolucion de los casos. Mientras
que en 2023 el 75 % de las interacciones contestadas en canales como llamadas y chats fueron
resueltas de manera efectiva, en 2024 los registros institucionales evidencian que cerca de cuatro
de cada cinco interacciones (79,4%) se clasificaron como autogestionadas. Este patron indica un
esfuerzo creciente por parte de los usuarios para resolver sus tramites sin intermediacion
humana; sin embargo, la orientacion contextual en tiempo real no resulta suficiente para
mantener altos niveles de satisfaccion y recomendacion, especialmente en tramites criticos como

la matricula.

De forma complementaria, el Informe de Valoracion al Contact Center (2025) sefiala que,

aunque la rotacion de asesores se redujo drasticamente (de 66 % en 2022 a 0 % en 2025),
persisten problemas relacionados con la sobrecarga de personal y la necesidad de capacitacion

constante, lo que limita la capacidad de respuesta ante picos de demanda.

La revision de estos documentos coincide en mostrar un sistema de atencion que, aunque
cumple con altos volumenes de servicio, no logra garantizar consistencia, rapidez ni satisfaccion

sostenida en los usuarios.


https://drive.google.com/file/d/17EcJJ_MhCX3C8i3hAy8nXiZkMz7l_Uui/view?usp=sharing
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Otro de los insumos corresponde a la encuesta estructurada aplicada a 82 participantes,
disefiada con escalas tipo Likert y preguntas abiertas, lo cual le confiere tanto capacidad de
medicion estandarizada como apertura para captar matices discursivos. Este instrumento
permitié cuantificar percepciones sobre variables criticas de la experiencia de matricula: claridad
de la informacion, facilidad de uso de la plataforma, eficacia de los canales de apoyo y
emociones asociadas al proceso. Los resultados ponen en evidencia la coexistencia de fortalezas
y debilidades en la experiencia estudiantil. Por ejemplo, un 53 % de los encuestados reportod
haber experimentado frustracion en algiin momento del proceso. De manera complementaria, un
62 % manifest6 haber requerido asistencia externa —ya sea de familiares, compaferos o
personal administrativo— para culminar el tramite, lo que confirma la existencia de barreras de
usabilidad que impiden la autogestion plena, en contravia de los principios de accesibilidad y

autonomia promovidos por la educacién a distancia.

En contraste, los mismos estudiantes expresaron altos niveles de confianza institucional y
apego a la marca UNAD: un 74 % sefial6 confiar en la institucion y un 77 % declar6 disposicion
a recomendarla. Este hallazgo revela una paradoja consistente con lo observado en las entrevistas
y la observacion participante: aunque la universidad goza de legitimidad y reconocimiento como
opcion educativa flexible y accesible, la experiencia de matricula —como primer contacto
operativo— no siempre esta a la altura de esa promesa. Desde la perspectiva de la experiencia de
usuario, la tension entre la expectativa institucional positiva y una experiencia operativa
deficiente puede generar lo que el filésofo social y psicologo Leon Festinger denominé en 1957
como "disonancia cognitiva". Segun Festinger, la disonancia cognitiva es esa incomodidad o
tension interna que sienten las personas cuando mantienen simultdneamente dos creencias, ideas

o actitudes contradictorias, o cuando su comportamiento entra en conflicto con sus creencias.
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Esta incomodidad motiva a las personas a buscar maneras de reducirla, ya sea cambiando sus
creencias, justificando sus actitudes o modificando su comportamiento para restaurar la
coherencia interna. En casos criticos, esta discordancia puede erosionar la motivacion inicial del
usuario y condicionar negativamente su percepcion futura del servicio, afectando su

compromiso, satisfaccion y fidelidad.

En términos metodologicos, la encuesta aportd un valor estratégico dentro del proceso de
triangulacidn, pues permitio no solo confirmar las tendencias detectadas en los insumos
cualitativos, sino también dimensionar su alcance en una muestra mas amplia. Asi, mientras las
entrevistas y la observacion participante revelaron narrativas individuales y expresiones
espontaneas de frustracion, la encuesta otorgd respaldo numérico a dichas percepciones,
demostrando que no se trataba de experiencias aisladas, sino de patrones recurrentes en la
poblacion estudiantil. De este modo, la convergencia entre un 53% que reconoce haber sentido
frustracion y un 62% que requiri6 apoyo externo refuerza la hipétesis de que el actual sistema no
garantiza procesos autdbnomos ni emocionalmente positivos. A su vez, los altos porcentajes de
confianza y recomendacion sugieren que la intervencion en el proceso de matricula no solo
atenderia una necesidad funcional, sino que también reforzaria la coherencia entre la promesa
institucional de flexibilidad y la vivencia concreta de los usuarios, fortaleciendo la percepcion de

marca y la satisfaccion estudiantil en el largo plazo.

Las implicaciones para el disefio de soluciones son claras. Con volumenes que superan el
medio millon de atenciones anuales y con descensos evidentes en los indicadores afectivos, la
evidencia empirica sugiere la necesidad de reforzar el acompafiamiento “en el momento”. Las
entrevistas y el mapa de empatia coinciden en destacar la importancia de contar con lenguaje

claro, confirmaciones inmediatas, guias paso a paso y reduccion de la incertidumbre en los
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tramites criticos. Esta situacion respalda la pertinencia de explorar mecanismos proactivos,
multicanal y de bajo umbral de acceso, que permitan reducir fricciones en tareas recurrentes y
garantizar acompafamiento en el momento de mayor necesidad. De implementarse, estas
capacidades no solo atenderian los puntos de dolor identificados en las experiencias narradas por
los usuarios, sino que también permitirian mejorar la eficiencia institucional al reducir la carga

sobre el personal humano y asegurar una atencion consistente en picos de demanda.

La triangulacion de estas fuentes permite derivar conclusiones mas robustas: (i) la
experiencia de matricula en la UNAD presenta fallas que van mas alld de lo técnico y tocan
aspectos emocionales y de confianza institucional, (ii) la sobrecarga de los canales actuales
genera un circulo de insatisfaccion que no puede ser resuelto inicamente con més personal
humano, y (iii) existe una necesidad estructural de integrar un canal automatizado capaz de
ofrecer informacion clara, inmediata y multicanal, orientado al autoservicio y que asegure
disponibilidad permanente, lenguaje accesible y retroalimentacion en tiempo real. Esto permitira
optimizar la capacidad de absorber los picos de demanda, reducir la ansiedad asociada a la espera
y estandarizar la comunicacion institucional, garantizando coherencia con los valores de
accesibilidad, autonomia y confianza que la UNAD busca proyectar. Este hallazgo se constituye

en el punto de partida para el disefio de la propuesta tecnoldgica que sustenta esta investigacion.

A partir del analisis de las necesidades y caracteristicas de los usuarios, se pueden extraer
algunos insights relevantes para el disefio de la solucion. En primer lugar, es crucial disefiar una
interfaz que facilite la comunicacion efectiva entre los usuarios y la institucion, proporcionando
canales de atencion accesibles y eficientes. Como sefiala Nielsen (1993), la usabilidad de un
sistema se ve directamente afectada por la eficiencia y efectividad de la interaccion entre el

usuario y el sistema.
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En segundo lugar, es fundamental disefiar una interfaz que proporcione informacion
clara, coherente y facil de encontrar. Esto implica organizar la informacion de manera l6gica y
jerarquica, utilizar un lenguaje claro y conciso, y ofrecer herramientas de busqueda y navegacion
intuitivas. Ademas, es importante destacar los factores diferenciadores de la UNAD de manera
clara y atractiva, para que los aspirantes puedan tomar decisiones informadas sobre su futuro
académico. Segun Hassenzahl (2003), la calidad de la experiencia del usuario esta estrechamente

relacionada con la percepcion de valor y significado que el usuario atribuye al sistema.

En tercer lugar, es crucial disefiar una interfaz que integre y simplifique los procesos
administrativos, facilitando la gestion de la matricula y otros tramites académicos. Esto implica
eliminar pasos innecesarios, automatizar tareas repetitivas, y proporcionar una vision clara del
estado de los tramites. Ademas, es importante ofrecer herramientas de seguimiento y
retroalimentacion que permitan a los usuarios conocer el progreso de sus solicitudes y recibir
informacion oportuna sobre los proximos pasos a seguir. Como afirma Norman (2005), el disefio
emocional se centra en crear experiencias que no solo sean funcionales, sino también placenteras

y satisfactorias.

En cuarto lugar, considerando la diversidad de los usuarios, es importante disefiar una
interfaz que sea accesible y adaptable a diferentes necesidades y contextos. Esto implica tener en
cuenta las necesidades de los usuarios con discapacidades, los usuarios que acceden a la
informacion desde dispositivos moéviles, y los usuarios con diferentes niveles de familiaridad con
la tecnologia. La accesibilidad y la adaptabilidad son fundamentales para garantizar que todos los

usuarios puedan utilizar la interfaz de manera efectiva y equitativa. Lin y Zhang (2004) destacan
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la importancia de considerar los factores humanos en el disefio de interfaces para garantizar su

usabilidad y accesibilidad.

En quinto lugar, y en linea con el enfoque emocional del disefo, es fundamental disefar
una interfaz que genere emociones positivas en los usuarios, como la confianza, la seguridad y la
satisfaccion. Esto implica utilizar elementos visuales atractivos, proporcionar retroalimentacion
positiva, y crear una experiencia de usuario que sea intuitiva y agradable. El disefio emocional
puede contribuir a fortalecer los vinculos entre los usuarios y la institucion, generando una
mayor lealtad y compromiso. Como sefala Picard (1997), el disefio afectivo busca crear

interfaces que puedan reconocer, interpretar y responder a las emociones de los usuarios.

Idear

Generacion de propuestas orientadas a la mejora de la experiencia

La fase de Idear dentro del marco metodologico de Design Thinking constituye un
momento de sintesis creativa orientada por la evidencia. No se trata de producir soluciones en
abstracto, sino de traducir de manera estructurada los hallazgos empiricos en alternativas
concretas de disefio, cuya pertinencia esté validada tanto por las necesidades de los usuarios
como por referentes tedricos en el campo de la experiencia de usuario (UX). En este proyecto, el
proceso de ideacion se fundamenta en la triangulacion de cuatro insumos: (i) el mapa de empatia
construido a partir de entrevistas semiestructuradas; (ii) la observacion participante virtual en
foros, redes sociales y comunidades estudiantiles; (iii) la encuesta estructurada aplicada a 82

participantes; y (iv) los informes institucionales de los canales de atencion (2023-2024).

La revision comparada de estos insumos permite identificar patrones consistentes y

convergentes. En primer lugar, los usuarios demandan acompafiamiento en tiempo real, dado que
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la incertidumbre generada por fallos en la plataforma o falta de confirmaciones inmediatas
provoca emociones de ansiedad, frustracion y, en algunos casos, abandono del proceso. Esta
necesidad se refleja en un 53% de encuestados que reconocieron haber sentido frustracion y en
testimonios reiterados sobre la pérdida de avances o la dificultad para encontrar informacion
clara. En segundo lugar, se evidenci6 una barrera de lenguaje técnico, pues términos como
“PSE”, “escanear” o ‘formato PDF/A” resultan ininteligibles para aspirantes primerizos, cuya
alfabetizacion digital suele limitarse al uso de redes sociales. En tercer lugar, se constaté la
dependencia de canales informales como YouTube, Facebook o WhatsApp, donde circulan
tutoriales creados por estudiantes, lo que demuestra una carencia institucional en la provision de
guias accesibles y oficiales. Finalmente, los datos operativos revelan la sobrecarga estructural del
Contact Center, que en 2024 atendié 587.027 interacciones con descensos en los indicadores de
satisfaccion (de 4,4 a 3,9) y de promotores (del 57,2 % al 39,2 %), confirmando que los modelos

actuales de atencion no logran sostener la calidad bajo condiciones de alta demanda.

A partir de estos hallazgos, la fase de ideacion permitié formular un conjunto de
propuestas que responden directamente a los problemas identificados. La primera propuesta
consiste en el desarrollo de un asistente conversacional de voz (voicebot), concebido como un
canal de orientacion en tiempo real, disponible 24/7 y capaz de guiar a los usuarios a través de
los distintos pasos del proceso de matricula. Este voicebot tendria la capacidad de comprender
lenguaje natural, adaptarse a diferentes acentos y dialectos, y proporcionar respuestas inmediatas
y consistentes. Su pertinencia se sustenta en la necesidad empirica de contar con
acompafiamiento inmediato y en la evidencia de que las soluciones multicanal reducen la

friccion en tramites criticos (Norman, 2013).
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La segunda propuesta se centra en la creacion de mecanismos de retroalimentacion
progresiva dentro del sistema de matricula. Inspirados en los principios de feedback inmediato de
Nielsen (1993), se plantea la inclusion de barras de estado, confirmaciones parciales y micro-
logros, de modo que el estudiante no experimente la incertidumbre asociada a la pérdida de
progreso. La evidencia muestra que la ansiedad proviene no solo de la complejidad técnica, sino
también de la falta de visibilidad sobre el estado de la transaccion; por tanto, estas

microconfirmaciones se constituyen en un elemento emocionalmente regulador.

La tercera propuesta responde a la dispersion informativa: se plantea el disefio de una
biblioteca oficial de micro-tutoriales en formato audiovisual (<60 segundos), embebidos
directamente en el flujo del proceso. Esta idea se deriva del hallazgo de que gran parte de los
estudiantes buscan tutoriales en plataformas externas, lo que no solo implica pérdida de control
institucional sobre la narrativa, sino también exposicion a errores o desinformacion. Al integrar
micro-tutoriales oficiales, se estandariza el conocimiento, se reduce la dependencia de terceros y

se mejora la experiencia de autogestion.

Una cuarta propuesta apunta a la estandarizacion del lenguaje y la accesibilidad. Esto
incluye la adopcion de un glosario integrado en el flujo (in-flow glossary), la simplificacion de
términos técnicos mediante lenguaje claro (plain language), y la adecuacion del sistema a los
estandares internacionales de accesibilidad (WCAG). Las observaciones realizadas en redes
sociales y foros evidencian que los estudiantes con menor alfabetizacion digital o con alguna
discapacidad enfrentan mayores barreras, lo que convierte la accesibilidad en un requisito ético y
técnico. Friedman, Kahn y Borning (2013) sefialan que el Value Sensitive Design exige integrar
desde el inicio valores como autonomia, equidad y accesibilidad en el ciclo de disefio, lo cual da

sustento a esta propuesta.
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Finalmente, una quinta propuesta esta vinculada con la integracion multicanal y la
redundancia comunicativa. Los hallazgos muestran que los usuarios esperan recibir informacion
por multiples vias (correo, WhatsApp, SMS, notificaciones en plataforma), especialmente en
contextos de baja conectividad. Al ofrecer confirmaciones y recordatorios redundantes en
distintos canales, se disminuye el riesgo de que la informacion no llegue y se aumenta la
sensacion de acompafiamiento. Esto no solo atiende a un problema técnico, sino también

emocional, al reducir la incertidumbre sobre la validez y vigencia de la matricula.

Estas ideas no surgen de una especulacion creativa aislada, sino de la convergencia entre
evidencia empirica y literatura académica. Por un lado, los hallazgos cualitativos y cuantitativos
aportaron insumos especificos sobre puntos de dolor, emociones y conductas compensatorias.
Por otro lado, los marcos tedricos en UX (Hassenzahl, 2010; Norman, 2005; Nielsen, 1993;
Picard, 1997) brindaron criterios normativos sobre como convertir esos hallazgos en
lineamientos de disefio. Asi, la ideacidén no constituye un acto creativo desanclado, sino un
proceso de racionalizacion aplicada en el que cada propuesta esta directamente asociada a un

problema detectado y a un sustento conceptual reconocido en la disciplina.

Las iniciativas priorizadas se orientan a cerrar la brecha evidenciada entre la promesa
institucional de flexibilidad y accesibilidad —eje central de la identidad de la UNAD—y la
experiencia concreta del proceso de matricula, marcada por fallas técnicas, dispersion
informativa y sobrecarga de los canales de atencion. Dentro del conjunto de alternativas, el
asistente conversacional de voz emerge como la solucion de mayor potencial estratégico, en la
medida en que integra en una sola herramienta dimensiones criticas para la experiencia de

usuario: acompafiamiento inmediato en tiempo real, claridad comunicativa mediante lenguaje
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accesible, inclusividad a través de estandares de accesibilidad y, simultaneamente, alivio de la

presion operativa sobre el Contact Center.

Esta solucion no solo responde a necesidades funcionales, sino que también aborda
aspectos emocionales y cognitivos que condicionan la relacion de los estudiantes con la
institucion. Al ofrecer retroalimentacion inmediata, lenguaje simplificado y confirmaciones
progresivas, el asistente contribuye a mitigar la disonancia cognitiva (Festinger, 1957)
identificada entre las expectativas positivas hacia la UNAD vy la vivencia frustrante del proceso
de matricula. De este modo, la propuesta no se limita a una mejora operativa, sino que fortalece
la coherencia simbolica entre los valores institucionales y la experiencia vivida por los usuarios,

elemento clave para la fidelizacion y sostenibilidad del modelo de educacion a distancia.

En consecuencia, la priorizacion del asistente de voz como solucion tecnoldgica se
configura como un resultado empiricamente justificado y conceptualmente respaldado, que
sintetiza la convergencia de insumos cualitativos, cuantitativos y documentales. Su
implementacion representa, por tanto, un paso decisivo para avanzar hacia un ecosistema de
atencion mas eficiente, inclusivo y emocionalmente positivo, en consonancia con los principios

de accesibilidad, autonomia y equidad que orientan la misién de la UNAD.

Prototipar

Diserio experimental de flujos y escenarios de interaccion

La fase de Prototipar se concibe como la traduccion material de los hallazgos
consolidados en Empatizar y Definir—triangulados con encuesta estructurada e informes
operativos—en artefactos evaluables que permitan verificar supuestos de disefio antes de

inversiones significativas. En términos de Design Thinking, el prototipo funciona como
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“hipotesis tangible” (no como version final) para contrastar, con usuarios y expertos, si las
decisiones de disefio responden a: (i) la necesidad de acompafiamiento en tiempo real y
reduccion de la ansiedad durante matricula; (ii) la simplificacion del lenguaje y eliminacion de
tecnicismos; (iii) la unificacion informativa dentro del flujo; y (iv) la accesibilidad y reduccion

de carga operativa del sistema de atencion.

Estos ejes derivan de evidencias convergentes: “montaia rusa emocional” (mapa de
empatia), persistencia de barreras operativas en picos (observacion participante), fricciones de
flujo y dependencia de soporte (encuesta: 51% necesitd contactar; 50% reportd mas tiempo del
esperado), y tension capacidad—calidad bajo alta demanda (informes 2023-2024: >0,5 M de

interacciones y descenso en satisfaccion/promocion).

De manera complementaria, esta fase se nutrié de un insumo de especial relevancia para
garantizar la pertinencia del disefio: una muestra significativa de transcripciones de llamadas y
chats atendidos por el Contact Center de la UNAD desde el afio 2018, complementado con los
informes de tipificacion de casos generados por este mismo sistema. Estos dos recursos
aportaron un corpus robusto y longitudinal de interacciones reales entre usuarios y la institucion,
lo cual permitid identificar con precision las consultas mas frecuentes, las dudas criticas en cada

etapa del proceso de matricula y las emociones asociadas a estas interacciones.

El trabajo con este banco de datos no se limit6 a un anélisis descriptivo estatico, sino que
se incorpord como parte de un proceso iterativo de entrenamiento y aprendizaje del modelo. En
efecto, la revision sistematica de las transcripciones permitié detectar patrones recurrentes de
necesidad (por ejemplo, solicitud de confirmacion de pago, dificultades con carga de

documentos, consultas sobre requisitos de ingreso) y segmentarlos de acuerdo con los perfiles de
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usuario identificados: aspirante interesado, estudiante en curso y egresado en busqueda de
tramites administrativos especificos (certificados, descuentos, homologaciones). A partir de estos
patrones se configuraron las primeras rutas conversacionales del prototipo, que posteriormente

fueron refinadas a la luz de los hallazgos obtenidos en las demas técnicas de investigacion.

Por su parte, los informes de tipificacion del Contact Center —que clasifican las
solicitudes recibidas por categorias tematicas y de servicio— ofrecieron un insumo valioso para
la priorizacion de funcionalidades. El andlisis comparado de estas tipificaciones con los
resultados de la encuesta y la observacion participante mostro una alta coincidencia en torno a
los puntos criticos: el inicio de la matricula, los procesos de pago y la verificacion de

documentos.

Los prototipos iniciales se desarrollaron con el objetivo de materializar las ideas y
conceptos generados en la fase de ideacion, especificamente aquellas centradas en soluciones de
voz asistidas por [A para mejorar la experiencia de los usuarios de la UNAD. Dada la naturaleza
de las soluciones planteadas, los prototipos se enfocaron en simular la interaccion a través de
interfaces de voz, utilizando herramientas y técnicas que permitieran evaluar la usabilidad, la

efectividad y la satisfaccion del usuario con este tipo de interaccion.

Para el caso del prototipo de baja fidelidad, se trata de un arbol conversacional de un
asistente de voz para matricula y servicios asociados en la UNAD. Esta representacion temprana
cumple con el proposito fundamental de los prototipos de baja fidelidad: explorar alternativas,
identificar flujos criticos y validar la coherencia narrativa del sistema antes de invertir recursos

en fases de disefio de alta fidelidad (Snyder, 2003; Buxton, 2007).
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El flujo se organiza de izquierda a derecha, pasando por modulos secuenciales: (i)
apertura y consentimientos, (ii) identificacion y perfilamiento automatico, (iii) ruteo por perfiles
(aspirante/estudiante/egresado) con submenus tematicos, (iv) motor de respuesta de A (“RTA
IA” en el esquema), (v) verificacion de resolucion (“;resolvi tu consulta?”), (vi) escalamiento a

agente humano cuando corresponde, y (vii) encuesta de satisfaccion al cierre.

El bloque de apertura y consentimiento informado es el momento donde el usuario recibe
un mensaje de bienvenida acompafiado de la politica de privacidad y tratamiento de datos. Este
recurso responde a los principios de transparencia y ética en el disefio de servicios digitales
(Friedman et al., 2013), y se complementa con instrucciones claras para familiarizar al usuario
con el mend. En este punto se reconoce la heterogeneidad de perfiles, ofreciendo accesos
directos para quienes ya dominan la navegacion, con lo cual se reduce la friccion inicial y se

evita la percepcion de redundancia en usuarios experimentados.

El segundo momento est4 orientado a la identificacion y validacion de usuario, mediante
el ingreso del niimero y tipo de documento, verificado con sistemas institucionales. En caso de
¢éxito, el sistema personaliza la interaccion con un saludo nominal, lo que constituye un gesto de
humanizacion tecnoldgica alineado con estudios de disefio emocional (Norman, 2005). En caso
de falla, se activa un mecanismo de recuperacion mediante un menu de autoseleccion de perfil,

lo que asegura continuidad en la experiencia y evita el bloqueo total.

Posteriormente, el prototipo establece un ruteo diferenciado por perfiles de usuario
(aspirante, estudiante, egresado), cada uno de los cuales despliega submenuts tematicos
coherentes con las necesidades mas frecuentes identificadas en la investigacion. En el caso del

estudiante, por ejemplo, se incluyen opciones como matricula e inscripcion de créditos,
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homologaciones, aplazamiento de cursos y acceso al campus virtual. Para egresados, se
consideran tramites de certificaciones, diploma electronico y beneficios; mientras que para
aspirantes se contemplan consultas relacionadas con la oferta académica, costos y financiacion.
Esta organizacion responde directamente a los hallazgos de la observacion participante y de la
encuesta estructurada, que evidenciaron la dispersion informativa y la ausencia de rutas claras, lo

cual generaba dependencia de fuentes externas como redes sociales y tutoriales en YouTube.

Cada una de las respuestas iniciales estd marcada en el prototipo como “RTA [A”,
indicando que el sistema propone resolver en primera instancia la consulta mediante inteligencia
artificial. Esta decision responde a una doble necesidad derivada de los hallazgos: por un lado,
contener la ansiedad del usuario mediante respuestas inmediatas, consistentes y claras sobre los
pasos del proceso; y, por otro, optimizar la capacidad institucional, liberando al personal humano
de consultas recurrentes y estandarizadas para que pueda concentrarse en situaciones mas

complejas o excepcionales.

Para garantizar que la automatizacion no derive en nuevas frustraciones, el prototipo
incorpora un mecanismo de control de cierre: la pregunta explicita “;resolvi tu consulta?”. Esta
decision se fundamenta tanto en la necesidad de certeza emocional, identificada en entrevistas y
observacion digital, como en las heuristicas de Nielsen (1994), que recomiendan preservar el
control y la libertad del usuario en sistemas interactivos. En caso afirmativo, el flujo se conduce
hacia una encuesta de satisfaccion, instrumento que no solo mide la calidad percibida, sino que
también retroalimenta el proceso de entrenamiento del modelo. En caso negativo, la interaccion
se transfiere de manera inmediata a un agente humano, lo cual permite equilibrar los beneficios

de la automatizacion con la atencion personalizada en casos criticos.
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Adicionalmente, el prototipo establece una regla transversal de escape, representada en la
opcion “marque 0 para comunicarse con un agente”, disponible en cualquier punto de la
conversacion. Esta medida asegura que el usuario nunca quede atrapado en un bucle de opciones,
aspecto critico para la accesibilidad conversacional. De igual forma, en casos que requieren un
direccionamiento institucional mas especifico, el prototipo prevé la posibilidad de escalar
consultas a unidades o centros determinados (por ejemplo, “Registro y Control — Cucuta”),

garantizando pertinencia en la derivacion.

En términos metodologicos, este prototipo pretende responder a hallazgos anteriores: la
personalizacion por perfiles atiende la heterogeneidad de necesidades, las confirmaciones
parciales buscan preservar la motivacion y reducir la disonancia cognitiva, y los escapes
universales se justifican en la importancia de brindar autonomia y confianza al usuario. El flujo

conversacional completo se representa en la [lustracion 3.



Ilustracion 3 Prototipo de baja fidelidad
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En la fase de prototipado de mediana fidelidad se introdujo un nivel superior de detalle y
realismo en la simulacién del voicebot, con el proposito de explorar la viabilidad practica de dos
funcionalidades clave: el asistente virtual de voz para la matricula y el sistema de autenticacion
por voz. A diferencia del prototipo de baja fidelidad, orientado principalmente a mapear los
nodos criticos de interaccion y a validar la pertinencia de las respuestas automatizadas mediante
IA, este segundo prototipo buscd aproximarse a una experiencia mas cercana a la interaccion real
con el sistema, utilizando audios pregrabados que simularon el flujo conversacional y los puntos

de validacidn técnica.

Esta decision posibilito verificar si el disefio conversacional y el tono comunicativo eran
adecuados antes de proceder a etapas de desarrollo mas costosas, garantizando la coherencia con

las necesidades detectadas en la fase de definicion del problema.

La primera funcionalidad, el asistente virtual de voz para la matricula, fue disefiada para
guiar al usuario a través de los pasos criticos del proceso, desde la consulta inicial sobre
requisitos y plazos, hasta la verificacién de documentos y la confirmacién de la inscripcion. En
este caso, la simulacion permiti6 ofrecer claridad en las instrucciones, navegacion
conversacional y capacidad para mantener la coherencia de la interaccion frente a preguntas
frecuentes. La incorporacion de audios pregrabados facilitdo ademas emular la pertinencia del
tono comunicativo y la efectividad de las micro-confirmaciones en los momentos de mayor

ansiedad.

La segunda funcionalidad, el sistema de autenticacion por voz, se incluyd como una
innovacion orientada a la personalizacion del servicio y la seguridad de la interaccion. Este

componente simul6 el proceso mediante el cual un usuario podria validar su identidad a partir de
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su nimero de documento de identidad, lo que no solo incrementa la percepcion de confianza,
sino que también optimiza la experiencia al reducir la necesidad de recordar contrasefias o

realizar procesos de validaciéon manual.

En conjunto, el prototipo de mediana fidelidad permiti6 avanzar desde la
conceptualizacion hacia una primera simulacion funcional, articulando elementos de usabilidad
pragmatica (eficiencia, claridad, reduccion de errores) y de usabilidad heddnica (confianza,
seguridad, motivacion), en linea con los marcos de evaluacion AttrakDiff y UEQ discutidos

previamente. El disefio de este prototipo se ilustra en la I[lustracion 4.



Hlustracion 4 Prototipo de mediana fidelidad
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Finalmente, la etapa de construccion del prototipo final constituye la culminacion de un
proceso iterativo que avanzo6 desde representaciones de baja y mediana fidelidad hasta una
version de alta fidelidad con capacidad operativa. A diferencia de los prototipos preliminares
—centrados en validar la pertinencia de la automatizacion de respuestas y en ensayar el flujo
conversacional—, el prototipo final se desarrollé como un artefacto funcional que integra

arquitectura técnica, segmentacion de usuarios y validacion con partes interesadas.

La evolucion hacia este prototipo fue posible gracias a la retroalimentacioén continua
obtenida de los analisis cualitativos (entrevistas, observacion participante, encuesta) y de los
datos operativos institucionales. En particular, los informes del Contact Center (2023-2024)
que mostraron que mas del 60 % de las consultas se concentran en temas asociados a
matriculas, con picos de demanda que superan el medio millon de atenciones anuales. Esta
evidencia empirica justifico la decision de priorizar el flujo de matricula como eje central del
disefio conversacional. El voicebot fue, por tanto, entrenado con una base de conocimiento
construida a partir de conversaciones reales almacenadas desde 2018 (llamadas y chats), lo
que asegur6 una estrecha alineacion con el lenguaje, las expectativas y los patrones de

interaccion de los estudiantes de 1la UNAD.

El diseflo conversacional del prototipo contempla las principales ramificaciones de la
matricula: descuentos, homologaciones, inscripciones, requisitos y documentacion. Para
aquellas consultas que no pueden resolverse integramente de manera automatizada —por
ejemplo, solicitudes sobre homologaciones que requieren validacion académica, o consultas
sobre descuentos que involucran dependencias financieras— el sistema proporciona una

orientacion inicial clara y remite automaticamente la informacion detallada mediante canales
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alternos (correo o WhatsApp). Con ello, se garantiza la continuidad en la atencion y se mitiga
el riesgo de frustracion en el usuario, un hallazgo clave en las fases previas, donde la ansiedad

derivada de la falta de acompafiamiento fue identificada como un dolor recurrente.

Esta decision esta soportada en el analisis detallado de los motivos de consulta permite
identificar patrones consistentes en la naturaleza de las solicitudes. Tanto en 2023 como en
2024, los temas mas recurrentes estuvieron asociados a los procesos de matricula y orientacion
institucional: consultas sobre la politica de gratuidad y matricula cero, orientacion sobre
programas de pregrado, recibos de pago, inscripcion de estudiantes antiguos y costos de
programas profesionales. Esta regularidad sugiere que las mayores dificultades y fricciones
que enfrentan los usuarios se concentran en las etapas iniciales y decisivas del ciclo de vida
estudiantil, donde se configuran buena parte de las percepciones sobre la universidad y se

definen las decisiones clave de ingreso y continuidad.

En este punto es importante precisar que el prototipo contempla dos niveles de
segmentacion de perfiles de usuario. En un primer nivel, el sistema reconoce las tres
categorias generales de interaccion con la universidad: aspirantes, estudiantes activos y
egresados. Esta clasificacion se realiza a partir de la autenticacion inicial mediante nimero de
cédula, lo cual permite desplegar rutas diferenciadas seglin el tipo de vinculo que el usuario
mantiene con la institucion y garantizar respuestas acordes a su situacion particular. Sin
embargo, dado que el volumen mas alto de solicitudes se concentra en los procesos de ingreso
y matricula, el modelo se centra estratégicamente en el perfil de aspirante. Para este grupo, se
disefi6 un segundo nivel de segmentacion orientado a la personalizacion del flujo

conversacional, el cual distingue entre el aspirante decidido, el aspirante indeciso y el
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aspirante evaluador. Esta clasificacion responde a hallazgos recurrentes en las fases de
investigacion —entrevistas, observacion participante y andlisis de datos del Contact Center—
y fue validada en interaccion con el equipo de atencion al usuario institucional. Gracias a ello,
el voicebot no solo diferencia a los usuarios por su estatus institucional, sino que también
adapta el tono, la profundidad y la estructura de la interaccion a las motivaciones y

necesidades especificas de quienes buscan iniciar su proceso de matricula en la UNAD.

En ese entendido se presentan los siguientes perfiles de usuario que fueron identificados

y priorizados en el disefio:

¢ FEl usuario decidido: se trata de quien ya ha elegido el programa académico que desea
estudiar y busca iniciar su proceso de matricula con claridad en los pasos a seguir. Este
perfil requiere una ruta directa, eficiente y sin ambigiiedades, donde el voicebot pueda
validar su informacion, entregar instrucciones puntuales e incluso derivar a canales
alternos (como correo electronico o WhatsApp) para el envio de formularios o enlaces

de inscripcion.

¢ FEl usuario indeciso o exploratorio: corresponde a quien atin no tiene claridad sobre
qué estudiar. Este usuario requiere orientacion vocacional o una presentacion general
de la oferta académica de la UNAD. Para este perfil, el flujo conversacional fue
disefiado con preguntas de sondeo para comprender sus intereses y guiarlo
progresivamente hacia la exploracion de programas, resaltando caracteristicas

diferenciales y facilitando enlaces a materiales informativos segun sus respuestas.
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¢ El usuario evaluador: es quien, antes de tomar una decision, busca validar
informacion clave como los costos, formas de financiacion, ventajas de estudiar en
modalidad virtual, reconocimiento institucional o duracion de los programas. Este
perfil se atiende a través de un flujo informativo, estructurado en bloques tematicos,
donde el voicebot puede proporcionar respuestas breves pero completas, y ademas

ofrecer la opcion de recibir informacion complementaria por canales escritos.

Finalmente, es importante mencionar que el desarrollo del prototipo final se consolid
como un proceso interdisciplinar en el que confluyeron diversos saberes y practicas
profesionales. Este enfoque fue indispensable para garantizar que la solucion no solo
cumpliera con criterios de eficiencia tecnolégica, sino que también respondiera a las

necesidades reales de los usuarios y reflejara la identidad comunicativa de la institucion.

En primer lugar, el equipo del Contact Center desempend un rol decisivo al aportar su
experiencia de primera linea en la atencion a aspirantes, estudiantes y egresados. Su
participacion permitié mapear con precision los flujos reales de interaccion y los puntos de
friccion mas frecuentes, especialmente en los periodos de matricula caracterizados por altos
volumenes de consultas. A través de sesiones de co-disefio y del uso de herramientas

colaborativas como Miro, los asesores contribuyeron a la construccion de esquemas de rutas

de atencion atencion (ver: https://miro.com/app/board/uXjVvIolQ7dw=/y

https://miro.com/app/board/uXjVPRnSgJc=/), que sirvieron como insumo directo para la

segmentacion de perfiles de usuario y para la estructuracion de didlogos adaptados a distintos

niveles de necesidad.


https://miro.com/app/board/uXjVI9lQ7dw=/
https://miro.com/app/board/uXjVPRnSgJc=/
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En paralelo, los desarrolladores de software asumieron la tarea de traducir estas rutas y
flujos conversacionales en una arquitectura técnica funcional, capaz de sostener interacciones
naturales por voz, integrar componentes de autenticacion basica y proyectar futuras
interoperabilidades con los sistemas institucionales (bases de matricula, pagos, certificados).
Su aporte fue crucial para garantizar que la solucioén no se limitara a un prototipo estatico, sino
que avanzara hacia un modelo escalable y alineado con la infraestructura tecnoldgica de la

universidad.

Por su parte, un equipo de redactores y expertos en marketing, intervinieron en la
definicion del tono conversacional y microcopy, asegurando que el lenguaje utilizado por el
asistente fuera claro, empatico y coherente con las pautas institucionales de comunicacion.
Este aporte resulté fundamental para atender hallazgos criticos identificados en entrevistas y
encuestas, como la incomprension de términos técnicos (p. €j., PSE, PDF/A, escanear), que
generaban ansiedad y errores en el proceso de matricula. Ademas permitié garantizar que el
asistente no solo resolviera dudas operativas, sino que también reforzara la coherencia entre la
promesa institucional de flexibilidad y accesibilidad y la experiencia real de interaccion,
reduciendo la brecha que, en fases anteriores, se identificé como fuente de disonancia

cognitiva.

En conjunto, este trabajo interdisciplinar permitié articular dimensiones técnicas,
operativas, comunicativas y estratégicas, integrando saberes complementarios en un proceso
de diseno iterativo. La utilizacion de los tableros en Miro como espacio compartido de
construccion y visualizacion de rutas conversacionales se constituy6 en un recurso

metodoldgico clave, pues facilito la trazabilidad de decisiones y la transparencia en la
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colaboracion entre los diferentes equipos. Asi, el prototipo final no emerge como el resultado
aislado de un desarrollo tecnolédgico, sino como el producto de un proceso de co-creacion que
responde a la complejidad del ecosistema de la UNAD y que sienta bases solidas para la

consolidacion de un modelo sostenible de atencidn conversacional.

La experiencia confirma que la convergencia entre disciplinas —UX, desarrollo de
software, atencion al usuario, comunicacion y marketing— es una via efectiva para garantizar
que las innovaciones digitales respondan a los problemas reales y a las expectativas de la

comunidad.

Lo distintivo de este prototipo no radica inicamente en su capacidad técnica, sino en la
decision de abrirlo a un proceso de validacion transparente y participativo. Se disefiaron
mecanismos concretos para que los actores interesados pudieran explorar su funcionamiento:

registro con correo institucional unad.edu.co en el entorno digital de pruebas, o acceso

telefonico mediante el numero +57 318 219 4645, seleccionando la opcion de posgrados.
Estos canales permiten que los usuarios vivencien la solucion en condiciones cercanas a las
reales, aportando observaciones que seran fundamentales en el proceso de refinamiento

iterativo.

Testear

Evaluacion heuristica y validacion de la experiencia propuesta

En esta fase se valida la pertinencia, eficacia y aceptabilidad de la solucion propuesta
mediante la interaccidn directa con expertos y usuarios finales. En el marco de este proyecto,
el objetivo central fue verificar si el voicebot disefiado para apoyar los procesos de matricula

en la UNAD cumplia con los criterios de usabilidad, accesibilidad y acompanamiento


https://studio.skarlet.ai/es/typebots/cmffi57uu00051pjt9841fd6u/edit
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identificados en fases previas, y si lograba reducir las tensiones emocionales y operativas que

caracterizan la experiencia actual.

El testeo incorpord una mirada integral que abarcd las dimensiones pragmaticas
(eficiencia, comprension, resolucion de tareas), hedonicas (confianza, seguridad, satisfaccion)
y éticas (autonomia, equidad, privacidad, transparencia). Asi pues, se adopt6é un enfoque

mixto, multiescalar y centrado en el usuario, compuesto por los siguientes métodos:

o Evaluacion heuristica adaptada: realizada por cuatro expertos (dos en comunicacion
digital y UX, y dos en ingenieria de software e IA), con base en una adaptacion de las
heuristicas de Nielsen para interfaces conversacionales.

o Evaluacion ética y de impacto social: aplicacion de Envisioning Cards (Friedman, Kahn
& Borning, 2013), heuristicas de Value Sensitive Design (Davis & Nathan, 2015) y
analisis de stakeholders (B.J. Fogg).

e Observacion participante: analisis cualitativo de mas de siete horas de grabaciones de
llamadas reales, con guias de observacion estructuradas para identificar patrones de
interaccion, dificultades y respuestas emocionales.

e Encuestas semiestructuradas a usuarios finales: aplicadas a estudiantes que
interactuaron con el prototipo, con escalas Likert (1-5) y preguntas abiertas sobre
usabilidad, tono, comprension, confianza y disposicion de uso.

o Iteracion y ajustes: registro de mejoras incrementales en bitacora, con foco en
comprension, naturalidad, transparencia y derivaciones multicanal.

o Pilotaje controlado: implementacion con un 10 % de las llamadas de aspirantes a

posgrado (25 de junio—12 de julio de 2025), para validar desempefio en contexto real.
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Esta combinacion de elementos permitio triangular fuentes expertas, percepciones de
usuarios, datos empiricos y marcos éticos, garantizando una validacion robusta y

multidimensional.

La adaptacion del instrumento heuristico partié de las diez heuristicas clasicas de Nielsen,
conservadas como estructura base de analisis y reinterpretadas para un entorno de interaccion
conversacional por voz. En lugar de trasladar literalmente criterios concebidos para interfaces
graficas, se realiz6 una adecuacion funcional y experiencial que permitid evaluar el sistema en
términos coherentes con su naturaleza dialogica. Asi, aspectos como la visibilidad del estado del
sistema se tradujeron en sefiales auditivas de continuidad; el control y libertad del usuario se
reinterpretaron en términos de interrupcion, reformulacion y cambio de intencion; y la ayuda 'y
documentacion se valoraron segun la disponibilidad de apoyos contextuales, derivaciones claras

y explicaciones comprensibles sobre los limites del asistente.

La dimensioén emocional se incorporé como eje transversal de interpretacion de las
heuristicas, particularmente en aquellos criterios vinculados con la reduccion de frustracion, la
percepcion de acompafiamiento, la claridad del tono y la preservacion de la confianza del usuario
durante la interaccion. De este modo, el andlisis no se restringio6 a verificar el desempefio
funcional del sistema, sino que consider6 también la manera en que ese desempeiio podia
intensificar o mitigar tensiones emocionales previamente identificadas en la experiencia de

matricula.

Para favorecer la consistencia entre evaluadores, cada criterio fue valorado mediante una
escala ordinal de cumplimiento y acompafiado por evidencia cualitativa breve. A partir de esa

valoracion se estimaron los porcentajes de cumplimiento por heuristica, los cuales fueron
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posteriormente interpretados junto con observaciones narrativas y traducidos a acciones de

mejora verificables dentro de la matriz de trazabilidad.

Es importante precisar que la adaptacion de las heuristicas de Nielsen se realizé en
funcion de las caracteristicas del entorno conversacional de voz, y no como una reinterpretacion
emocional sistematica de cada criterio. La dimensién emocional no operé como un eje de
adaptacion del instrumento heuristico en si mismo, sino como un marco interpretativo transversal
aplicado durante el analisis de los resultados: los hallazgos funcionales obtenidos mediante la
evaluacion heuristica fueron interpretados a la luz de su potencial impacto en la experiencia
emocional del usuario, considerando especialmente las tensiones de frustracion, ansiedad y
confianza identificadas en las fases de diagnostico. Esta distincion es relevante porque delimita
con precision el alcance metodoldgico del instrumento y evita atribuirle propiedades que no tuvo

en su disefio original.

Evaluacion heuristica adaptada
Uno de los pilares metodologicos fue la aplicacion de una evaluacion heuristica, la cual
fue adaptada para la realizacion de este proyecto con el fin de alinear los principios clasicos de
usabilidad con las particularidades de los entornos de voz. Esta adaptacion contemplo criterios
ajustados a la interaccion conversacional, tales como la claridad de turnos de habla, la
naturalidad del lenguaje, la capacidad del sistema para manejar interrupciones, la adecuacion

del tono y la efectividad en la entrega de respuestas accionables. El instrumento adaptado,

reorganiza las heuristicas tradicionales y formula nuevas preguntas orientadas a dimensiones

especificas de las interfaces conversacionales.

Entre las modificaciones mas relevantes destacan:


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1vCsF-axZKiWZaXXYCDRlULoFSRh7xr_M/edit?usp=share_link&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
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e Laincorporacion de items sobre la gestion de turnos de habla, interrupciones y
silencios, aspectos fundamentales en entornos de voz.

e Lainclusion de preguntas sobre la naturalidad del lenguaje, claridad en la
entonacion y tono del asistente, elementos que sustituyen el rol de los elementos
visuales en interfaces graficas.

e La evaluacién de la capacidad de adaptacion del voicebot al contexto del usuario,
reconociendo intenciones mas alld de palabras clave.

o La atencidn a la transparencia funcional del sistema, incluyendo la claridad sobre
lo que el asistente puede y no puede hacer, y sobre como manejar derivaciones a
otros canales de atencion.

Esta adaptacion metodologica —derivada del modelo clésico de Nielsen y otras guias de
UX conversacional— no solo permiti6 aplicar una evaluacion mas precisa y contextualizada,
sino que también facilitd la recoleccion de observaciones expertas que, de otro modo, podrian
haber pasado inadvertidas si se hubiera utilizado un marco genérico no ajustado al medio

conversacional.

Adicionalmente, esta prueba fue realizada por cuatro expertos con perfiles

complementarios, lo que permitié una mirada interdisciplinaria al prototipo conversacional:
dos profesionales en comunicacion digital y UX y dos ingenieros de sistemas con experiencia
en desarrollo de software e inteligencia artificial. Esta composicion permitié contrastar
perspectivas sobre tono, narrativa y experiencia emocional con criterios de arquitectura

conversacional y eficacia algoritmica, respectivamente.


https://drive.google.com/drive/folders/1Z3cgemT58a0lRHid1zpqTblQi5vAH1JD?usp=share_link
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En este sentido se recurrié a un proceso de muestreo intencional, cuyo propdsito fue
asegurar la participacion de perfiles complementarios y pertinentes al caracter conversacional
del prototipo. La intencion fue alcanzar lo que en la literatura se denomina saturacion
disciplinar, es decir, la presencia equilibrada de saberes comunicativos y técnicos que
permitieran valorar tanto la experiencia discursiva como el desempefio algoritmico del

sistema.

Los expertos fueron seleccionados en pares: dos profesionales del campo de la
comunicacion digital y del disefio de experiencia de usuario (UX), y dos ingenieros de
sistemas con trayectoria en el desarrollo de aplicaciones de inteligencia artificial y sistemas de
voz. Esta diversidad respondi6 a la necesidad de que la evaluacion no se limitara a aspectos
funcionales, sino que integrara también la dimension narrativa, emocional y de identidad

institucional.

La escogencia se realiz6 con base en cinco criterios operativos: (i) contar con experiencia
demostrable en UX/Conversational UX o en inteligencia artificial aplicada a interfaces de voz;
(ii) haber trabajado en proyectos vinculados con servicios de atencion al usuario o contextos
educativos, lo cual les otorgaba sensibilidad frente a la naturaleza de la UNAD:; (iii) mantener
independencia frente al equipo de desarrollo, garantizando imparcialidad y evitando conflictos
de interés; (iv) disponer de tiempo para participar en la evaluacion; y (v) aceptar el marco de
analisis propuesto, que incluia las heuristicas adaptadas, la escala de cumplimiento y la

definicion de evidencias para registrar observaciones.
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De este modo, el instrumento heuristico se aplicé con una mirada plural y equilibrada,
cumpliendo con su objetivo de “evaluar sistematicamente el disefio conversacional, con base

en principios de usabilidad y experiencia emocional”.

La evaluacion heuristica, aplicada a través de un instrumento adaptado al entorno
conversacional, permiti6 recoger mas de 130 observaciones. Los resultados revelaron
coincidencias sustantivas en torno a los problemas criticos del prototipo y, al mismo tiempo,
aportaron matices diferenciados segun la disciplina desde la que cada evaluador interpreto la

experiencia.

De este modo la consolidacion de los resultados de los cuatro expertos permitié calcular
un porcentaje global de usabilidad del 50,41%, cifra que revela un prototipo funcional pero
inmaduro, con avances significativos en aspectos de lenguaje claro y minimalismo y con
brechas criticas en control del usuario, manejo de errores y ayudas contextuales, tal como se

observa en la tabla a continuacion:

Tabla 4 Resumen por Heuristica

N° Heuristica % Usabilidad

1 Visibilidad del estado del sistema 46,67 %

2 Coincidencia sistema—mundo real (lenguaje 79,17 %
claro)

3 Control y libertad del usuario 16,67 %
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4 Consistencia y estandares 77,78 %
5 Prevencion de errores 42,86 %
6 Reconocimiento (vs. memorizacion) 50,00 %
7 Flexibilidad y eficiencia de uso 50,00 %
8 Estética/minimalismo conversacional 87,50 %
9 Diagnostico y recuperacion de errores 33,33 %
10 Ayuda y documentacion 29,17 %

Nota. La tabla presenta los resultados de la evaluacion heuristica adaptada al entorno
conversacional de voz, indicando el porcentaje de cumplimiento por heuristica y los hallazgos

principales identificados por los evaluadores expertos.

Para dar cuenta del transito entre el plano analitico y el plano operativo, estos datos
fueron ademas analizados a la luz de la identificacion de evidencias especificas de usabilidad
que orientan la mejorar del sistema, demostrando asi que que los hallazgos no fueron meras
constataciones de deficiencias, sino que se transformaron en insumos estratégicos para la toma

de decisiones en el desarrollo del prototipo.

En esta matriz de trazabilidad se articulan los siguientes tres niveles de informacion:

1. El hallazgo empirico expresado en las observaciones de los expertos, que revela un

problema concreto o una fortaleza especifica del sistema.
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2. Laaccion de redisefio sugerida, que traduce dicho hallazgo en una medida operativa y
factible dentro del ciclo de mejora.

3. El criterio de aceptacion, concebido no como un valor numérico aislado, sino como
condiciones cualitativas y funcionales que el sistema debe cumplir para que un problema

pueda considerarse resuelto.



Tabla 5 Matriz de Trazabilidad Cualitativa y Cuantitativa
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Heuristica Hallazgo Cita textual de Accion de mejora Criterio de
identificado  experto propuesta aceptacion
(cualitativo -
funcional)
HI. Visibilidad Silencios “Hay espacios Incorporar micro-  El usuario percibe
del estado del ~ prolongados  largos de frases de proceso  en todo momento
sistema sin sefiales de  respuesta... uno no y marcadores que la interaccioén
proceso sabe si continua en  auditivos en sigue activa y no
linea” (Carlos latencias interpreta los
Alvarado) silencios como
fallos.
H2. Voz clara “En algunos Ajustar prosodia  El sistema
Coincidencia  pero con tono momentos se siente  de la voz sintética mantiene un
sistema— robdtico en muy robdtica la y ampliar lenguaje claro y la
mundo real ocasiones voz, poco fluida o cobertura voz es percibida
natural’(David semantica como natural y

Garcia)

cercana al habla

cotidiana.
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H3. Controly ~ No permite “El voicebot no Implementar El usuario puede
libertad del interrupcione  permite intenciones interrumpir,
usuario s ni interrupciones, ni  globales y corregir o cambiar
correcciones  correcciones...” persistencia de de tema en
(Javier Benitez) contexto cualquier

momento sin
perder la

continuidad del

dialogo.

H4. Variabilidad  “Algunas Consolidar una Toda la

Consistenciay entonoy respuestas resultan  guia de voz interaccion

estandares estilo excesivamente institucional y proyecta una voz
formales y otras revision editorial  institucional
demasiado por muestreo coherente, estable
coloquiales”(obser y reconocible.
vacion recurrente)

H5. Prevencion Avance sin “Deberia ser una  Incorporar El sistema

de errores confirmacion  charla fluida” microayudas anticipa posibles
(Javier Benitez) anticipadas y errores y guia al

confirmaciones usuario para



He.
Reconocimient
0 VS.

memorizacion

H7.
Flexibilidad y

eficiencia

o ayudas

preventivas

El sistema
obliga al
usuario a
recordar

opciones

No recuerda
consultas
anteriores ni

rol del

usuario

“Solo menciona
opciones al inicio
pero no luego de la
solicitud de datos
iniciales” (David

Garcia)

“Parece no
recordar mis
consultas
anteriores ”(David

Garcia)

antes de acciones

criticas

Reiterar opciones
relevantes en
puntos criticos y
ofrecer
sugerencias

contextuales

Incorporar
memoria de
sesion y
reconocimiento de

rol/contexto
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evitarlos antes de

que ocurran.

El usuario no
necesita
memorizar rutas
ni comandos,
pues las opciones
relevantes estan
siempre visibles u

ofrecidas.

La interaccion se
percibe fluida y
personalizada,
evitando
repeticiones

Innecesarias.



HS. Estética 'y

minimalismo

HO.
Diagnostico y
recuperacion

de errores

H10. Ayuda y

Frases
concisas, pero
con
entonacion

poco natural

El bot repite
sin orientar o
termina

abruptamente

La ayuda

documentacién contextual es

“La voz por
momentos es muy
robotica, seria
mejor si fuese mas
natural ”(David

Garcia)

“dio por terminada
la llamada” (David
Garcia); “me
despidio y termino
la conversacion”

(Carlos Alvarado)

“Me equivoqué...
traté de pedir

ayuda y no

Mantener frases
concisas y

mejorar prosodia

Establecer
protocolo de error
por tipo (no oido,
no entendido, no
disponible) con
rutas de

recuperacion

Incorporar ayuda
proactiva y

derivacion
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El sistema
comunica de
manera clara,
breve y con
entonacion
percibida como

natural.

Ante un error, el
sistema siempre
ofrece alternativas
claras
(reformulacion,
derivacion o canal
alterno) y nunca
finaliza la
conversacion

abruptamente.

El usuario
encuentra siempre

un recurso de




115

limitada o encontré una explicita a ayuda o

inexistente opcion humano derivacion
adicional ”’(Carlos accesible en
Alvarado) cualquier punto

de la interaccién.

Nota. La tabla vincula los hallazgos de la evaluacion heuristica con las acciones de mejora
implementadas y los criterios de aceptacion definidos para la siguiente fase de iteracion del

prototipo.

Evaluacion ética y de impacto social

Para sumar a los hallazgos de la evaluacion heuristica se incorpor6 una perspectiva critica
basada en principios del disefio ético y responsable, empleando herramientas especificas que
permitieron anticipar impactos potenciales sobre los diferentes actores del ecosistema
institucional. En primer lugar, se aplicaron las Envisioning Cards (Friedman, Kahn &
Borning, 2013), que facilitaron la reflexion estructurada sobre escenarios futuros, tensiones
posibles y consecuencias no deseadas de la implementacion del sistema. En segundo lugar, se
utilizaron las preguntas heuristicas del Diseflo Sensible al Valor (Davis & Nathan, 2015), las
cuales guiaron el andlisis del sistema en relacion con valores fundamentales como la

autonomia, privacidad, transparencia y equidad.

Ademas, se considero la metodologia de andlisis ético de stakeholders propuesta por B.J.
Fogg, a fin de evaluar como distintos grupos (estudiantes, personal administrativo,

desarrolladores, responsables institucionales) podrian verse afectados directa o indirectamente
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por la implementacion del voicebot. Este andlisis puso especial énfasis en aspectos como la
proteccion de datos, la trazabilidad de las decisiones algoritmicas y la equidad en el acceso a

la informacion.

Estos instrumentos ademds fomentan una aproximacion anticipatoria, inclusiva y
reflexiva, alineada con los marcos del disefio centrado en el ser humano (human-centered
design) y del desarrollo tecnolégico responsable. Aplicarlos no solo permite diagnosticar
posibles tensiones de valor o impactos no deseados, sino también visibilizar oportunidades
para redisefiar el sistema desde una l6gica mas ética y sensible. Esto es particularmente
relevante en contextos como la UNAD, donde se atiende a una poblacion diversa en
condiciones de vulnerabilidad digital y con necesidades de atencion diferenciadas. Evaluar
con estas herramientas permite prever resistencias, identificar vacios de comprension, y
garantizar que el sistema no solo funcione, sino que genere confianza, cuide a sus usuarios y

contribuya a su empoderamiento.

Tabla 6 Envisioning Cards (Friedman, Kahn & Borning)

Carta Pregunta ética Reflexion extendida aplicada al voicebot UNAD

Value (Qué valores en El desarrollo del voicebot pone en tension la

Tensions conflicto pueden eficiencia operativa, deseada por la institucion para
surgir? responder rapidamente a usuarios, y la necesidad de

mantener una atencién empatica y humana,
especialmente para estudiantes en situaciones de
vulnerabilidad emocional o digital. También se

genera un conflicto entre personalizacion —que
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Stakeholders ;Quiénes son los
actores afectados
directa e

indirectamente?

Long-Term  ;Qué consecuencias
Impact podria tener esta
tecnologia en el

futuro?

exige tratamiento de datos personales para ofrecer
respuestas ajustadas— y el respeto por la privacidad,
la cual debe protegerse especialmente en contextos
educativos donde los usuarios confian informacion
sensible a la institucion.

Los actores incluyen estudiantes actuales, aspirantes,
personal administrativo, asesores del Contact Center,
desarrolladores del sistema y directivos
institucionales. De forma indirecta también involucra
familiares que consultan por terceros, asi como
potenciales usuarios que podrian interactuar sin
comprender completamente los limites del sistema.
Cada grupo tiene intereses y vulnerabilidades
distintas frente al uso de un sistema automatizado.
La automatizacion progresiva del servicio puede
generar dependencia tecnologica, pérdida de
habilidades humanas de atencién, o incluso una
percepcion institucional de frialdad si no se gestiona
con sensibilidad. A largo plazo, podria consolidarse
como el canal principal de atencion, desplazando la
interaccion humana y afectando el sentido de

pertenencia de ciertos usuarios. También se corre el
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riesgo de obsolescencia si el sistema no se actualiza
con rigor.

Inadvertent  ;Podria la tecnologia  Si. Usuarios podrian hacer preguntas no relacionadas

Use ser usada de formas  con servicios educativos, solicitar informacion

no previstas? personal de otros estudiantes, o poner a prueba los

limites del sistema. También se corre el riesgo de
que, sin controles adecuados, se utilicen las
grabaciones para fines no autorizados, lo que genera
preocupaciones sobre privacidad y trazabilidad de la

informacion.

Nota. La tabla presenta el analisis ético prospectivo realizado mediante las Envisioning Cards
(Friedman, Kahn & Borning, 2013), identificando los valores humanos considerados en el disefio

del asistente conversacional.

Tabla 7 Diserio Sensible al Valor (Davis & Nathan)

Pregunta heuristica Aplicacion critica extendida al voicebot UNAD
(Qué valores estan en Autonomia, porque el usuario busca resolver dudas sin
juego? depender de terceros; equidad, ya que debe funcionar igual

para usuarios con diferentes niveles de alfabetizacion digital,;
privacidad, porque se recogen y almacenan datos personales;
y transparencia, en cuanto a que el usuario debe saber qué

hace el bot y como toma decisiones.
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(Afecta de manera Si. Las personas con discapacidades, acentos marcados o

desigual? limitaciones tecnoldgicas pueden verse en desventaja si el
sistema no ha sido entrenado con diversidad de voces o si no
se proporcionan canales alternativos accesibles. Esto requiere
disefiar pensando en extremos, no en promedios.

(Comunica sus limites? Aun de forma incompleta. El usuario puede no tener claro si
el asistente entiende todas las preguntas, o si las respuestas
son definitivas. Es necesario explicitar desde el inicio qué
funciones puede cumplir y cuéles requieren gestion humana.

(Como se usan los datos?  Aunque se parte de datos historicos del Contact Center, las
nuevas interacciones deben ser gobernadas con
consentimiento informado claro, incluyendo como se
almacenan, por cuanto tiempo, y si se usaran para
entrenamiento posterior del sistema.

(Explica sus fallos? Generalmente no. Si no entiende una solicitud, el sistema
suele repetir la pregunta o cerrar la conversacion. Se
recomienda disefar respuestas que reconozcan explicitamente

el error, ofrezcan disculpas y propongan soluciones o

derivaciones.
(Fomenta agencia o Puede fomentar agencia si se plantea como una herramienta
dependencia? complementaria y formativa. Pero si desplaza otros canales,

podria generar dependencia o frustracion en usuarios que
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prefieren atencion humana o necesitan interaccion

personalizada.

Nota. La tabla recoge los resultados del analisis de Value Sensitive Design (Davis & Nathan,
2015), describiendo los valores institucionales y de usuario incorporados en el disefio de la
solucion tecnologica.

Tabla 8 Andlisis Etico de Stakeholders (B.J. Fogg)

Stakeholder Impacto positivo potencial Riesgos o impactos negativos

Estudiantes Acceso inmediato a respuestas, Frustracion si la solicitud no se
ahorro de tiempo, mejora en la resuelve, percepcion de
autonomia, posibilidad de deshumanizacion, barreras para
interactuar en horarios no quienes no estan familiarizados con
convencionales. tecnologia de voz.

Aspirantes El primer contacto con la Si la interaccion no es clara o
universidad puede ser rapido, resulta impersonal, podria afectar la
directo y moderno, mejorando la decision de ingreso, generando

imagen institucional y facilitando ~ dudas sobre el acompafiamiento

la exploracion inicial. futuro.

Personal del Reduccién de carga operativa en Ansiedad frente a la

Contact Center tareas repetitivas, posibilidad de automatizacion, necesidad de
enfocar el trabajo en gestiones reentrenamiento o reasignacion,

complejas o de mayor valor.



Desarrolladores Innovacion profesional, liderazgo

UNAD

Familiares

institucional en tecnologia
educativa, posibilidad de proyectar
la solucidn a otros contextos.
Posicionamiento como institucion
innovadora, mejora en eficiencia
de atencion, recopilacion
estructurada de datos para toma de
decisiones.

Pueden ayudar a los estudiantes a
gestionar informacioén sin
necesidad de intermediarios,

fortaleciendo el acceso inclusivo.
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sentimiento de desplazamiento
profesional.

Presion ética y técnica si el sistema
falla, sesga informacion, o afecta
negativamente a los usuarios
vulnerables.

Dafio reputacional si la herramienta
es percibida como fria, excluyente o
poco confiable, o si hay problemas

de seguridad de datos.

Riesgo de confusion de identidad o
violacién de privacidad si el bot no
autentica correctamente al

interlocutor.

Nota. La tabla presenta el analisis de partes interesadas desde el marco de B.J. Fogg,
identificando los beneficios y riesgos potenciales del voicebot para cada grupo de stakeholders

involucrado.

Esta integracion de instrumentos éticos como las Envisioning Cards, el Disefo Sensible
al Valor y el andlisis de stakeholders de B.J. Fogg ha permitido ampliar de manera sustancial
el enfoque evaluativo del voicebot mas alld de su desempeio técnico. Estos marcos

conceptuales, al centrarse en los valores, impactos y tensiones sociales derivados de la
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interaccion entre personas y tecnologia, aportan herramientas concretas para anticipar riesgos,
detectar desigualdades estructurales y fortalecer los principios de justicia, transparencia y

equidad en la innovacion institucional.

En el caso especifico de la UNAD, el voicebot representa una oportunidad estratégica
para modernizar sus canales de atencion y mejorar la experiencia del usuario. Sin embargo,
como ha quedado evidenciado en este analisis, su implementacion no estd exenta de desafios
éticos significativos: desde la gestion de datos personales hasta la necesidad de asegurar una
atencion empdtica e inclusiva para usuarios con diversos perfiles socioculturales y
capacidades digitales. Asuntos como la claridad en la comunicacion de los limites del sistema,
la proteccion de la autonomia del usuario, y la inclusion de poblaciones vulnerables no pueden
ser abordados tnicamente desde el cddigo o el disefio conversacional, sino que requieren un

marco de gobernanza institucional comprometido con el disefio responsable.

Por ello, se recomienda que las herramientas éticas aqui aplicadas no se consideren
unicamente como instrumentos evaluativos ex post, sino como estructuras vivas que orienten
la toma de decisiones durante todo el ciclo de vida del sistema. Su incorporacion en las fases
de disefio, implementacion y evaluacidon permitird no solo prevenir fallos o conflictos, sino
también construir una cultura organizacional basada en la confianza, la rendicioén de cuentas y
el respeto por la diversidad de los usuarios. En ese sentido, el voicebot no debe ser visto s6lo
como una solucidn tecnoldgica, sino como una interfaz relacional que proyecta —y al mismo

tiempo transforma— los valores institucionales de la UNAD.
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Observacion participante a partir de llamadas reales

Un tercer componente fue la observacion participante, basada en el analisis de mas de
siete horas de grabacion de llamadas reales entre usuarios y el asistente conversacional. A
partir de este insumo, se diligenciaron guias de observacion, en las que se registraron
comportamientos especificos (pausas, repeticiones, reformulaciones), expresiones
emocionales (frustracion, sorpresa, agrado) y dificultades concretas durante la interaccion
(confusion en los turnos de habla, fallos en el reconocimiento de voz, omision de intenciones).
Este enfoque permitié documentar de forma empirica como se desenvolvian las interacciones

en condiciones reales, mas alld del relato del usuario o de la evaluacion por expertos.

Se realizaron sesiones de observacion participante sobre grabaciones reales de

interaccion con usuarios en dos momentos clave: el 15 de abril de 2025, correspondiente a la

primera fase de pruebas, y el 2 de mayo de 2025, posterior a la implementacion de ajustes
derivados de los hallazgos iniciales. La observacion se llevo a cabo mediante una guia
estructurada, con enfoque cualitativo, que permitid identificar patrones de comportamiento,

reacciones emocionales, puntos criticos de friccidn y mejoras emergentes.

Uno de los primeros aspectos analizados fue la claridad en la formulacion de preguntas
por parte de los usuarios. Durante la primera sesion, se evidenci6 cierta inseguridad o
improvisacion al momento de interactuar, con preguntas poco estructuradas o frases
inconclusas. En contraste, en la segunda sesion se observé una mayor fluidez y claridad por
parte de los usuarios, lo cual puede deberse a una mejor adecuacion del sistema o a un
aprendizaje progresivo de los propios usuarios, quienes se familiarizaron con las capacidades

del asistente.


https://drive.google.com/drive/folders/1vtYiVqoiZ0yxtS5ORVtYo6fAFiAldHnP?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1vtYiVqoiZ0yxtS5ORVtYo6fAFiAldHnP?usp=sharing
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En cuanto a la capacidad del sistema para interpretar correctamente las intenciones del
usuario, se identificaron avances importantes. En la jornada del 15 de abril fueron frecuentes
las malinterpretaciones, especialmente en solicitudes vinculadas a homologaciones,
descuentos y procesos administrativos especificos. Sin embargo, para el 2 de mayo se reportd
una mejora considerable en la comprension de intenciones simples y directas, aunque

persistieron ciertas dificultades ante preguntas compuestas o cambios subitos de tema.

La fluidez conversacional, medida por la presencia de silencios, interrupciones y
sobreposicion de turnos, también mostrdé mejoras notables. El 15 de abril se caracterizé por la
existencia de largos silencios, dificultades en la alternancia de turnos y ocasionales
interrupciones no gestionadas adecuadamente. Para el 2 de mayo, el ritmo conversacional fue
mas natural, con tiempos de respuesta mas agiles y una mayor sincronizacion entre el asistente

y el usuario.

Otro elemento critico observado fue la necesidad de repetir o reformular solicitudes. En
la jornada del 15 de abril, fue comun que los usuarios repitieran sus preguntas hasta tres veces,
lo que sugiere un bajo nivel de comprension automatica por parte del sistema. En la segunda
fase, la cantidad de repeticiones disminuy6 significativamente, con un promedio de una
reformulacion por usuario. Esta mejora se puede atribuir tanto al refinamiento del modelo de

procesamiento del lenguaje natural como a una mejor adaptacion del flujo conversacional.

En cuanto al cierre de la interaccion, se observo una evolucion importante. Inicialmente,
los usuarios solian terminar la llamada de forma abrupta, sin expresar sefales de satisfaccion o

cierre emocional. En cambio, en la segunda sesion aumentaron notablemente las expresiones
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2 <6 2 <6

de despedida natural (“gracias”, “muy amable”, “eso era todo”), lo que refleja un cambio

positivo en la percepcion del servicio y una mayor sensacion de acompafiamiento.

También, respecto a la derivacion del usuario hacia otros canales de atencion (como
WhatsApp o correo electronico), la sesion del 15 de abril mostrd confusion y poca claridad en
cuanto al propdsito de esa accion. Para el 2 de mayo, si bien persisten algunas dudas, se
evidencid una mejor introduccion de estas rutas alternas por parte del asistente, facilitando su

aceptacion por parte del usuario.

Uno de los elementos mas reveladores del analisis cualitativo de las grabaciones
corresponde a la dimensién emocional de la experiencia del usuario, observable a través del
tono de voz, pausas, expresiones verbales espontaneas, silencios cargados de sentido,
reformulaciones y formas de cierre de la conversacion. A lo largo de las observaciones
realizadas en las dos sesiones, se evidenciaron patrones diferenciales en la forma como los
usuarios reaccionaron afectivamente ante la interaccion con el sistema, reflejando no solo su
nivel de comprension del contenido, sino su percepcion del acompafiamiento, control, claridad

y confianza en el asistente.

Primera sesion: emociones asociadas a incertidumbre y frustracion

Durante la primera jornada de grabaciones, predomin6 una respuesta emocional
caracterizada por la inseguridad inicial, seguida en muchos casos de frustracién progresiva.
Esto se manifestd en pausas prolongadas tras una pregunta del bot, reformulaciones con tono
elevado (indicativo de ansiedad o urgencia), suspensos interrumpidos por resoplidos o

comentarios como “no sé si me estd entendiendo” o “bueno, lo repito otra vez”. También se
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evidencid un patron de cortes abruptos de la llamada, sin expresion de cierre, lo que puede

interpretarse como una sefial de descontento o desmotivacion por parte del usuario.

Estos comportamientos fueron particularmente notorios cuando el sistema no lograba
captar con precision preguntas compuestas, cuando la respuesta era genérica o derivaba a un
canal alterno sin una explicacion suficiente. Seglin el marco teodrico del disefio emocional,
estas experiencias se sitllan en el nivel conductual-afectivo negativo, es decir, cuando el
usuario no solo no logra su objetivo funcional, sino que ademds experimenta una sensacion de

insatisfaccion emocional durante el proceso.
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Segunda sesion: seiiales de confianza emergente y reconocimiento positivo

En la segunda jornada de observacion, ya con varias mejoras aplicadas al flujo
conversacional, se identificaron importantes cambios en la respuesta emocional de los
usuarios. Se registraron tonos de voz mas estables, pausas con tono de expectativa calmada, e
incluso expresiones espontaneas de reconocimiento positivo como “ah perfecto, gracias”, “si,
eso era lo que necesitaba” o “muy amable, me sirvio bastante”. En algunos casos, los
usuarios utilizaron un lenguaje mas colaborativo, como “enfonces debo hacer eso, jcierto?”,
lo que sugiere que percibian la conversacion como una interaccidon mas cooperativa que

transaccional.

Este giro en la respuesta emocional se corresponde con un desplazamiento hacia el nivel
reflectivo del disefio emocional (Norman), donde el usuario ya no solo busca resolver una
tarea, sino sentirse bien durante el proceso y generar una impresion duradera de utilidad y
acompafiamiento. Las expresiones de gratitud al finalizar la llamada, que aumentaron en
frecuencia y naturalidad, constituyen indicadores claros de este cambio de percepcion

afectiva.

A continuacion, se presenta una bitdcora a modo de resumen de los factores resultantes
de la observacion participante, incluyendo la identificaciéon de mejorar por cada uno de los

indicadores detectados:



Tabla 9 Bitdacora resumen de Observacion Participante
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Indicador Emocion inferida Frecuencia - Frecuencia - Implicacion

observable 15de abril 2 de mayo  para el disefio
conversacional

Pausa prolongada Incertidumbre, Alta Moderada  Reforzar

tras una pregunta duda retroalimentacion del

del voicebot sistema durante
pausas

Repeticion o Frustracion, falta Alta Baja Mejorar comprension

reformulacion de comprension de solicitudes

insistente por parte ambiguas

del usuario

Tono de voz Ansiedad, Moderada  Baja Ajustar tiempos de

elevado o urgencia respuesta y tono

acelerado empatico

Corte abrupto sin Descontento, Alta Muy baja Oftrecer cierre guiado

despedida decepcion para evitar cortes
abruptos

Expresion verbal  Satisfaccion, Baja Alta Conservar patrones

positiva al recibir  alivio de respuesta clara y

afirmativa



respuesta

adecuada

Uso de lenguaje Confianza, Muy baja

colaborativo en el cooperacion

cierre

Agradecimientos y Aprobacion, Baja
despedidas reconocimiento
naturales positivo

Moderada

Alta
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Fomentar estilo
dialogico con frases

de validacion

Incluir elementos de
cortesia 'y

confirmacion afectiva

Nota. La tabla sistematiza los indicadores observables, las emociones inferidas y las frecuencias

registradas en las dos sesiones de observacion participante de grabaciones reales de interaccion

con el voicebot.

Comparativamente, el paso del 15 de abril al 2 de mayo refleja una transformacion

emocional importante, que puede entenderse como una curva de aprendizaje tanto del sistema

como del usuario. La mejora en la capacidad de respuesta del bot, asi como en la fluidez

conversacional, favorecié una reduccion del estrés conversacional y una recuperacion del

control por parte del usuario, condicion fundamental para fomentar confianza y adherencia al

sistema. El hecho de que en la segunda sesion haya mas pausas activas, expresiones empaticas

y tonos cooperativos, revela una familiarizacion afectiva con el sistema, entendida no como

resignacion sino como aceptacion de su utilidad.

Estos hallazgos son consistentes con los postulados de Hassenzahl (2006) sobre la

dualidad entre atributos pragmaticos (eficiencia, funcionalidad) y hedonicos (identificacion,
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estimulacion, valor emocional) en el disefio de productos interactivos. En la primera sesion,
los atributos pragmaticos eran cuestionados y los heddnicos practicamente ausentes; en la
segunda, ambos comenzaron a coexistir, abriendo el camino para una experiencia mas rica,

confiable y satisfactoria.

Este andlisis emocional realizado subraya que la funcionalidad no es suficiente para
asegurar una experiencia de usuario exitosa. Las respuestas emocionales negativas pueden
disuadir a los usuarios de continuar usando la herramienta, incluso si esta mejora
técnicamente. Por tanto, se hace necesario continuar fortaleciendo aspectos que inciden

directamente en la dimensién emocional, como:

o El feedback empatico durante silencios o pausas.
e La explicacion clara de limitaciones o derivaciones.
e Lavariacion de tono para enfatizar comprension o apoyo.

e La personalizacion del lenguaje segtn el perfil y momento de la conversacion.

Encuestas semiestructuradas a usuarios reales

Complementariamente, se disefiaron y aplicaron encuestas semiestructuradas a los
usuarios que participaron en la fase de interaccion directa con el voicebot durante el periodo
de pruebas. Estas encuestas fueron disefiadas para recoger impresiones tanto objetivas como
subjetivas, incluyendo dimensiones como facilidad de uso, comprension del asistente,
percepcion de acompafiamiento, confianza en la informacion entregada y disposicion para
utilizar la herramienta en el futuro. La naturaleza semiestructurada de los instrumentos
permitié incorporar preguntas abiertas que enriquecieron la perspectiva cualitativa de la

experiencia, revelando matices que no siempre emergen en formatos cerrados.
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Es necesario precisar que las encuestas aplicadas en esta fase responden a un muestreo no
probabilistico, en tanto la seleccion de participantes no se basé en técnicas aleatorias, sino en
criterios de conveniencia y accesibilidad propios de un contexto de prueba de prototipo. La
participacion de 32 personas, si bien constituye un insumo valioso para la validacion
preliminar del sistema, no alcanza a ser estadisticamente representativa de la totalidad de la

poblacion estudiantil de la UNAD.

Este aspecto metodoldgico corresponde a una decision coherente con los objetivos de la
investigacion. El propoésito de esta fase no fue generalizar resultados a toda la poblacion
universitaria, sino obtener evidencias iniciales de usabilidad, aceptacion y experiencia

emocional que orientaran el redisefio del prototipo.

Es asi que, con el objetivo de evaluar la calidad de la experiencia desde la perspectiva del
usuario final y detectar posibles puntos criticos en el funcionamiento del asistente
conversacional, a fin de orientar la fase de ajustes iterativos posteriores al prototipo, se

formulo la siguiente encuesta https://forms.gle/2YXfRz27ZxaSmJ8fu6. La misma se aplico a

usuarios post-interaccion con el voicebot. Entre los elementos clave que guiaron el disefio del

instrumento destacan:

o Uso de preguntas cerradas tipo Likert* para medir la percepcion en una escala de 1 a

5.

o Inclusion de preguntas abiertas para capturar comentarios espontaneos, dificultades

especificas o sugerencias.

4 Las preguntas cerradas tipo Likert permiten medir el grado de acuerdo o desacuerdo de los encuestados frente a
afirmaciones, utilizando escalas ordinales que capturan actitudes o percepciones.


https://forms.gle/2YXfRz2ZxaSmJ8fu6
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e Redaccion clara y accesible, evitando tecnicismos que pudieran afectar la
comprension por parte de los participantes.

e Inclusion de items éticos: percepcion de privacidad, consentimiento y uso de datos.

Bajo ese contexto y a la luz de los resultados obtenidos, se analizan los siguientes

hallazgos. En primera instancia se identifica el factor de la claridad del lenguaje del asistente
virtual; frente a ello, el 90% de los usuarios calificaron este aspecto de manera positiva
(valores 4 y 5 sobre 5), lo que indica una adecuada seleccion de expresiones, vocabulario y
estructuras gramaticales. Este resultado valida las decisiones tomadas durante el disefio del
corpus de entrenamiento, las cuales se fundamentaron en los registros histdricos del Contact
Center de la UNAD. El 10% restante ofreci6 valoraciones intermedias, y ningin usuario

manifestd incomodidad o dificultad importante para comprender al asistente.

En cuanto al tono de voz del asistente, el 85% de las personas encuestadas lo considero
adecuado, lo cual sugiere que la voz sintética seleccionada y los parametros de entonacion y
ritmo utilizados fueron apropiados para generar una experiencia comunicativa empatica. Si
bien no se registraron valoraciones negativas en este aspecto, un 15% otorg6 puntuaciones
intermedias, lo que abre la posibilidad de explorar futuras mejoras que refuercen la naturalidad

o adapten el tono segun el perfil del usuario o el tipo de solicitud realizada.

Un aspecto especialmente relevante es el referido a la capacidad del asistente para
comprender las intenciones del usuario. Aunque el 75% de los participantes valord este
componente de manera positiva, un 20% otorgo6 valoraciones intermedias y un 5% manifesto
insatisfaccion. Este hallazgo sugiere que, si bien el modelo conversacional responde

adecuadamente en la mayoria de los casos, existen situaciones en las que las preguntas


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Tuslcw3B_r5Dzy3h8Xvh_PSEbIFtTfvU6tp0FE7imZ8/edit?usp=sharing
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formuladas por los usuarios —especialmente si son ambiguas, largas o cambian de tema— no

son procesadas de forma completamente eficaz por el sistema.

En términos de resolucion de dudas, se identifico el area con menor valoracion positiva:
solo el 60% de los encuestados afirmé que su necesidad fue resuelta durante la llamada. Este
porcentaje se acompana de un 30% de valoraciones intermedias y un 10% negativas. Estos
datos evidencian que el sistema alin presenta limitaciones funcionales para cerrar de forma
autonoma solicitudes mas complejas, como aquellas vinculadas a tramites especificos
(homologaciones, descuentos, validaciones) que requieren intervencion humana o derivacion a
canales institucionales adicionales. Este hallazgo es crucial para priorizar futuras integraciones

del voicebot con sistemas transaccionales académicos y financieros.

En contraste, la disposicion a volver a utilizar el sistema muestra un resultado favorable:
el 80% de los usuarios manifestaron su intencion de usar nuevamente el asistente, lo cual
refleja un nivel de aceptacion general positivo. No obstante, un 15% se mantuvo neutral y un
5% expreso que no lo haria, lo que indica que la experiencia aun no alcanza su maximo
potencial para todos los perfiles. La disposicion estd estrechamente asociada a la eficacia
percibida en la resolucion de dudas, lo cual refuerza la importancia de fortalecer las rutas de

atencion y ampliar la cobertura de temas abordables por el sistema.

De forma transversal, varios usuarios sefialaron en las respuestas abiertas dificultades
relacionadas con los tiempos de espera, la continuidad en conversaciones con multiples temas
y la claridad en la derivacion hacia otros canales de atencion como WhatsApp o correo
electronico. Estos elementos, aunque no cuantificables en las escalas cerradas, ofrecen

informacion cualitativa valiosa sobre los puntos de friccion en la experiencia. La necesidad de
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mejorar la retroalimentacion conversacional durante los silencios o transiciones, asi como de
ofrecer explicaciones mas claras al redirigir al usuario a otro canal, son aspectos a considerar

en la iteracion del sistema.

En conjunto, los resultados de esta encuesta permiten establecer que el prototipo actual
del voicebot cumple con criterios fundamentales de usabilidad y comunicacion efectiva en
contextos educativos, destacandose en aspectos como claridad del lenguaje, tono de voz y
disposicion al uso. Sin embargo, también evidencian la existencia de limitaciones operativas
en cuanto a la profundidad de la resolucion de casos, la gestion de conversaciones dindmicas y
la comunicacion de los limites del sistema. Estos hallazgos aportan evidencia empirica robusta

para orientar las decisiones de mejora en la siguiente fase de desarrollo del asistente.

Finalmente, la inclusion de este instrumento dentro del proceso de evaluacion no solo
refuerza el enfoque centrado en el usuario, sino que también aporta a la trazabilidad
metodoldgica del proyecto, permitiendo una validacion iterativa y ética del sistema. Las
recomendaciones derivadas de este andlisis seran claves para ajustar tanto los flujos
conversacionales como los aspectos funcionales y técnicos del voicebot, asegurando su

alineacion con las necesidades reales de la comunidad UNAD.

Iteracion y ajustes

El proceso de iteracion del voicebot desarrollado para la UNAD se ha caracterizado por
una mejora continua basada en la observacion empirica, la retroalimentacion de usuarios
reales y el analisis heuristico adaptado a entornos de voz. Desde la fase inicial de prototipado
hasta las pruebas piloto, se han aplicado multiples ajustes orientados a mejorar la

comprension, naturalidad, accesibilidad y adaptabilidad del sistema.
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Uno de los primeros refinamientos consistié en la incorporacion de un modulo de
respuesta explicita ante errores de interpretacion. En los casos donde el voicebot no
comprende una solicitud, se disefiaron respuestas empaticas del tipo: 'Lo siento, no logré
entender eso. ;Podrias repetirlo o decirlo de otra manera?', lo cual mejora la percepcion de

acompafiamiento por parte del usuario y reduce la frustracion ante fallos conversacionales.

Otro ajuste clave fue la inclusion de un segmento adicional sobre tratamiento de datos
personales, donde el sistema informa con claridad, a solicitud del usuario, sobre el tiempo de
almacenamiento, uso para entrenamiento y politicas de privacidad, evitando sobrecargar el
flujo inicial con informacion densa que suele ser ignorada. Finalmente, se desarrollé un
bloque de introduccion funcional que comunica al usuario desde el inicio cuales son las
capacidades del asistente, y en qué casos debera derivar la consulta a un canal humano,

mitigando asi expectativas erradas y fortaleciendo la transparencia del sistema.

Ahora bien, en el ejercicio de encadenamiento entre diagndstico y accion y teniendo en
cuenta las mejoras directamente ancladas a los hallazgos de la Matriz de Trazabilidad
generada tras las evaluaciones heuristicas de expertos, esta investigacion avanzo hacia la
resolucion funcional de criterios cualitativos de aceptacion definidos como la necesidad de
garantizar la continuidad conversacional, asegurar la agencia del usuario o robustecer la
recuperacion de errores, de tal forma que los mismos se convirtieran en hitos de validacion

practica dentro de la evolucion del sistema.

En coherencia con H1 (visibilidad), se incorporaron micro-frases de proceso y

marcadores auditivos para sostener la sensacion de continuidad durante las latencias
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inevitables del reconocimiento y la verificacion de datos. Estas inserciones —breves,
explicitas y no intrusivas— buscan que el usuario interprete el silencio como “tiempo de
trabajo del sistema” y no como caida de la llamada, cumpliendo la condicion cualitativa de

“interaccion percibida como activa”.

Para responder a H2 y H8 (lenguaje claro y minimalismo), se ajust6 la voz sintética
(pausas, ritmo y énfasis) y se depuraron microcopys a fin de maximizar claridad con minima
carga verbal. El resultado se evidenci6 en la naturalidad percibida en multiples grabaciones,
donde la conversacion derivo en expresiones espontaneas de cortesia, indicador de alineacion

emocional con la interfaz.

Con relacion a H3 (control y libertad), se integraron intenciones globales (p. ¢j., “volver”,
“otra opcion”) y mecanismos de reformulacion con preservacion del contexto. En términos de
H5 y H9 (prevencion y recuperacion), se afiadieron micro-ayudas antes de acciones sensibles
y un protocolo diferenciado de error (no oido / no entendido / no disponible) con rutas
explicitas de salida (reformulacion asistida, derivacion a humano o canal alterno).
Complementariamente, en atencion a H10 (ayuda), el sistema incluy6 un bloque de ayuda
contextual y un mensaje de transparencia sobre sus capacidades y limites, junto con un

modulo de privacidad bajo demanda, en linea con un enfoque de disefio sensible al valor.

A continuacion, se presenta la bitacora de optimizacion desarrollada:



Tabla 10 Bitacora de optimiaciones al prototipo
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Fecha Funcion iterada Motivo del cambio Descripcion de la mejora
15 abril Reconocimiento de  Alta tasa de Se incorporaron respuestas
2025 errores repeticiones y empaticas ante errores de
conversacionales frustracion del comprension, con redireccion
usuario conversacional guiada.
21 abril Comunicacion de ~ Baja comprensiony  Se afiadié modulo audible
2025 politicas de datos aceptacion de opcional que explica de forma
términos legales clara el tratamiento de datos.
24 abril Explicacion de Expectativas El sistema ahora anuncia sus
2025 funciones del desalineadas del funciones y limitaciones antes
voicebot usuario de iniciar el dialogo.
2 mayo Derivacion Confusion al Se mejord la explicacion y
2025 multicanal transferir a confirmacion de canal alterno

WhatsApp/correo

antes de redirigir.

Nota. La tabla documenta las mejoras incrementales implementadas en el prototipo a partir de

los hallazgos de la evaluacion heuristica, indicando el criterio de aceptacion asociado a cada

ajuste.

Estas mejoras no solo respondieron a hallazgos funcionales, sino también a

consideraciones éticas detectadas en la fase de evaluacion. Por ejemplo, el redisefio del

mensaje de privacidad no solo cumple con requisitos normativos, sino que se alinea con los

principios del disefo sensible al valor (Value Sensitive Design), que exigen transparencia y
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agencia del usuario sobre su informacion personal. De igual forma, la incorporacion de
mensajes que explican los limites del sistema atiende recomendaciones de evaluacion
heuristica contextualizada para interfaces de voz, y reduce el riesgo de frustracion y
abandono.

Prueba Piloto

El despliegue de la prueba piloto del canal Voicebot en la UNAD responde a una
necesidad metodoldgica fundamental en el desarrollo e implementacion de sistemas basados
en inteligencia artificial conversacional: la validacion en escenarios reales de uso. Si bien los
sistemas pueden ser disefiados y afinados en entornos controlados, solo la interaccion con
usuarios reales permite revelar comportamientos, necesidades latentes, fricciones no
anticipadas y la efectividad general de la experiencia conversacional. Este principio es
especialmente relevante en un contexto como el de la UNAD, caracterizado por la diversidad
geografica y sociocultural de sus estudiantes, y su modelo pedagogico de educacion a
distancia, donde la autogestion, la claridad informativa y la calidad de la interaccion digital
adquieren un valor critico.

Esta prueba piloto se implementd con un universo acotado de usuarios, correspondiente
al 10% del total de llamadas recibidas durante el periodo de inicio de la prueba (25 de junio de
2025), seleccionados a partir de su propia manifestacion de interés por matricularse en
programas de posgrado durante su navegacion en el sistema [VR (respuesta de voz
interactiva). Esta focalizacion permiti6 evaluar el desempefio del voicebot en un segmento
particularmente relevante, caracterizado por requerimientos informativos mas complejos y

expectativas mas altas en términos de calidad de servicio, asegurando asi que las
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observaciones y ajustes derivados de la prueba respondieran a las demandas reales de uno de
los grupos mas exigentes y estratégicos para los objetivos institucionales de la UNAD.

Adicionalmente, es importante precisar que este segmento de usuarios seleccionados —
aspirantes a programas de posgrado— no se encuentra cobijado por la Politica de Gratuidad
vigente en la UNAD, la cual aplica exclusivamente para programas de pregrado y cuyo
proposito es garantizar acceso educativo sin costo para estudiantes que cumplan determinados
criterios socioecondmicos, en el marco de las disposiciones del Gobierno Nacional. Esta
caracteristica implica que el proceso de matricula de los aspirantes a posgrado se mantiene
bajo un esquema operativo mas homogéneo y estandarizado, lo que lo convierte en un
escenario Optimo para la implementacion y evaluacion del modelo de voicebot. La relativa
menor complejidad normativa y la ausencia de variables adicionales de analisis (como
verificaciones socioecondémicas) permiten que la interaccion conversacional pueda enfocarse
en procesos, requisitos y servicios mas consistentes, facilitando asi su validacion técnica y
funcional en esta etapa piloto.

Ademas, la eleccion del segmento de aspirantes a posgrados para el pilotaje inicial se
fundamenta, ademas, en razones estratégicas. Este grupo presenta un perfil que exige niveles
elevados de precision informativa y calidad en la atencion, dado el tipo de programas
ofertados. Esto permiti6 focalizar la prueba en usuarios que valoran la calidad del
acompafniamiento como un factor clave en su proceso de decision, lo que contribuye a validar
no solo la pertinencia tecnologica, sino también la madurez comunicativa y empatica del
asistente conversacional.

Durante el periodo analizado (del 25 de junio de 2025 al 12 de julio de 2025), el voicebot

gestiono un total de 381 llamadas. De estas, 65 interacciones (17%) derivaron en transferencia
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directa a un asesor humano ante consultas que requerian acompafiamiento experto o por
solicitud expresa del usuario; en contraste, 316 interacciones (83%) finalizaron sin
escalamiento, bien porque el sistema resolvio la consulta de manera automatizada, bien porque
el usuario decidi6 dar por terminada la llamada. Esta proporcion sugiere una capacidad
significativa del voicebot para gestionar consultas simples de forma auténoma y
descongestionar los canales tradicionales del Contact Center.

Un dato especialmente relevante de este pilotaje es que el 42% de los prospectos
contactados permanecen en seguimiento activo, es decir, continian avanzando en las etapas
subsiguientes del proceso de decision y matricula. Este indicador es particularmente valioso
en términos de eficacia comercial e institucional, dado que refleja no solo la capacidad del
canal automatizado para entregar informacion clara y util en el primer contacto, sino también
su potencial para cualificar los leads y facilitar su conversion. Los registros muestran que,
entre los programas de mayor interés, destacan la Especializacion en Gerencia y Auditoria de
la Calidad en Salud, la Especializacién en Educacion, Cultura y Politica, y la Especializacion
en Ciencia de Datos y Analitica, evidenciando el foco estratégico que representa este
segmento en el contexto actual de la oferta académica de la UNAD.

El analisis comparativo con los datos histdricos del Contact Center correspondientes a la
vigencia 2023 y 2024 aporta un marco contextual para dimensionar el aporte potencial del
voicebot. En los periodos anteriores, el Contact Center gestion6, mediante el canal de
llamadas telefonicas, 190.514 y 117.366 interacciones respectivamente en cada uno de las
anualidades, con una tasa de resolucion heterogénea y con calificaciones recurrentemente
bajas en algunos asesores, que recibieron puntuaciones inferiores a 4,5 sobre 5 en indicadores

de satisfaccion de usuario. Estas cifras ponen de manifiesto que, pese a la capacidad instalada
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del canal tradicional, existian desafios persistentes en términos de homogeneidad en la calidad
de atencion, tiempo de respuesta y percepcion de los usuarios respecto al trato recibido.

En contraste, la prueba piloto con el voicebot permitié estandarizar la entrega de
informacion y mejorar la percepcion de calidad entre los asesores humanos que recibieron los
leads derivados del nuevo canal. De hecho, los asesores reportaron que los contactos
transferidos desde el voicebot llegaban "mas calificados" y con expectativas mas claras, lo que
facilita el acompafiamiento posterior y mejora la eficiencia de las etapas subsiguientes del
funnel de conversion.

Un componente clave del piloto consistio en evaluar no solo la capacidad técnica del
voicebot para gestionar interacciones, sino también la percepcion de calidad y satisfaccion que
este canal automatizado genera en los usuarios. Para ello, se incluy6 un breve cuestionario
post-servicio como mecanismo de retroalimentacion directa al finalizar las llamadas. De las
381 interacciones totales gestionadas durante el periodo piloto, se identifico que 17 usuarios
recibieron y escucharon la invitacion a participar en la encuesta. Sin embargo, solo dos
usuarios completaron efectivamente la calificacion del servicio, otorgando ambos la maxima
puntuacién disponible: 5 sobre 5.

Aunque este resultado —una calificacion perfectible pero limitada a una muestra
extremadamente pequefia— no permite realizar inferencias estadisticamente robustas, es
relevante desde varias perspectivas. Primero, indica que quienes respondieron percibieron
positivamente la interaccion, lo que sugiere que en casos donde la experiencia conversacional
fluy6 adecuadamente, el voicebot logré cumplir o incluso superar las expectativas de servicio.
Segundo, esta baja tasa de respuesta pone de manifiesto la necesidad de optimizar tanto el

disefio del flujo conversacional como los incentivos y mecanismos para promover una mayor
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participacion en este tipo de evaluaciones, especialmente considerando que el feedback post-
servicio constituye un insumo crucial para medir, monitorear y mejorar de manera continua la
calidad percibida.

Este hallazgo también debe interpretarse en relacion con el contexto y las condiciones
propias del piloto: al tratarse de usuarios que interactuaban por primera vez con un canal
automatizado en el marco de un servicio critico como lo es la orientacion y apoyo al proceso
de matricula de posgrados, cabe considerar que factores como la novedad de la tecnologia, la
expectativa de contacto humano o la percepcion de que la encuesta podria prolongar el tiempo
de la llamada influyen directamente en la disposicion de los usuarios a participar en la
evaluacion final.

En consecuencia, una de las primeras recomendaciones derivadas de este resultado es la
revision y ajuste del flujo de cierre de la interaccion para asegurar que la invitacion a
participar en la encuesta sea clara, motivadora y ofrezca la oportunidad real de captar el
feedback de una muestra representativa y diversa. Esto permitird consolidar un indicador de
satisfaccion de usuario robusto que complemente los demés KPI planteados para el monitoreo
y escalamiento del voicebot, incluyendo no solo métricas operativas como tasa de resolucioén o
tiempos promedio de interaccion, sino también dimensiones cualitativas fundamentales como
la percepcion de amabilidad, claridad y naturalidad en la interaccion automatizada.

La prueba piloto también permitio identificar areas criticas de mejora que seran clave
para perfeccionar la solucion antes de su escalamiento institucional, destacdndose
particularmente las observaciones realizadas sobre la calidad de la informacion provista y la
coherencia conversacional en ciertos puntos de contacto. Entre los problemas detectados

figura la generacion de respuestas incorrectas en relacion con los nombres de algunos
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programas académicos, asi como inconsistencias sobre el numero de periodos académicos
ofrecidos, lo que evidencia la necesidad de robustecer las fuentes de datos y los corpus sobre
los cuales el sistema basa sus respuestas. Asimismo, se detectaron deficiencias en la fase final
de las interacciones: en varios casos el voicebot no solicito retroalimentacion mediante
encuesta ni pregunto al usuario si deseaba continuar con mas consultas tras el cierre de una
tarea, perdiéndose asi valiosas oportunidades para capturar datos sobre la satisfaccion y las
necesidades residuales de los usuarios. La falta de integracion total entre el voicebot y los
asesores humanos también se evidenci6 en situaciones donde el usuario ya habia
proporcionado datos como el nimero de cédula al voicebot pero estos no fueron arrastrados al
asesor al momento de la transferencia, lo que generé redundancias y potenciales frustraciones
para los usuarios. Estos hallazgos ratifican el valor de la prueba piloto como un mecanismo
indispensable no s6lo para validar la aceptacion general del canal, sino también para
identificar con precision los puntos de friccion que deben resolverse para lograr una
experiencia verdaderamente fluida, confiable y emocionalmente satisfactoria.

Otro de los hallazgos destacables es la percepcion de naturalidad en la voz sintetizada,

ampliamente observada en las grabaciones auditadas. Los usuarios interactuaron con

nn

expresiones de cortesia y reciprocidad ("muchas gracias", "perfecto, muy amable"), que
permiten inferir que la tonalidad y el ritmo de la locucion artificial lograron generar un
ambiente comunicativo cercano y confiable. Este indicador de naturalidad es crucial para
fomentar la continuidad en la conversacion y minimizar resistencias tecnologicas, alineandose
con los principios del disefio emocional propuestos por Norman (2005), en tanto que el
componente visceral (la reaccion inmediata a la voz) constituye la primera capa de la

experiencia de interaccion.


https://drive.google.com/drive/folders/1k_ko0z7F77Q9xFr8XluXcbB_9m4OskMi?usp=sharing
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Por otra parte, las grabaciones evidencian también emociones vinculadas con la
expectativa de inmediatez y precision informativa, particularmente en casos donde los
usuarios formularon preguntas complejas o especificas sobre costos, descuentos o periodos
académicos. La respuesta del Voicebot fue generalmente adecuada en términos de estructura
conversacional, pero se identificaron momentos criticos en los que el sistema incurrio en
errores de factualidad (por ejemplo, indicando incorrectamente el nimero de periodos
académicos de algunos programas o mencionando denominaciones inexistentes de
programas). Estos incidentes generaron respuestas de los usuarios que oscilaban entre la
confusion y la preferencia explicita por hablar con un asesor humano ("deseo hablar con un
asesor"), revelando el limite actual de la capacidad del sistema para sostener didlogos
complejos de forma autébnoma.

Asimismo, las observaciones realizadas por los supervisores del canal Voice destacan
areas de mejora inmediata que estan siendo atendidas: la falta de un espacio claro para que el
usuario confirme su deseo de participar en la encuesta post-servicio; la ausencia de una
pregunta de cierre que invite al usuario a expresar necesidades adicionales después del envio
de informacion a WhatsApp; la insuficiencia en la gestion de contexto entre el Voicebot y los
asesores humanos (por ejemplo, el Voicebot solicité el nimero de cédula y el asesor posterior
volvio a solicitarlo), lo que interrumpe la continuidad de la experiencia de usuario y
potencialmente genera frustracion.

El analisis integral de estas interacciones pone en evidencia la validez y pertinencia del
pilotaje como estrategia incremental de perfeccionamiento tecnologico, bajo un enfoque
iterativo propio de los métodos de desarrollo agil y centrado en el usuario. En términos de

practicas, esta etapa permitié ajustar no solo contenidos especificos del corpus conversacional,
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sino también refinar aspectos de interoperabilidad con los sistemas de back-office del Contact

Center, de cara a lograr una experiencia fluida y eficiente.

Es asi que el pilotaje no solo cumple una funcién de validacion técnica, sino que constituye
un componente esencial del proceso de disefio centrado en el usuario pues la informacion
obtenida ha permitido orientar ajustes inmediatos, priorizar mejoras con alto impacto en la
percepcion de calidad, y generar evidencia de valor para la escalabilidad del canal. Ademas,
los resultados confirman que el Voicebot puede funcionar como una puerta de entrada eficaz
para cualificar los leads antes de su transferencia al equipo humano, mejorando asi la
productividad global del Contact Center y elevando la experiencia del usuario, en
concordancia con los objetivos estratégicos de la UNAD en materia de innovacion y atencion
a sus aspirantes de posgrado.
Alcance y limites de la validacion del impacto en la percepcion institucional en el punto
de contacto de matricula
Es necesario distinguir desde el inicio entre dos fendmenos relacionados pero
conceptualmente distintos: la experiencia operativa de matricula y la percepcion institucional
en ese punto de contacto. La primera refiere a la calidad funcional y emocional de la
interaccion del usuario con el sistema de matricula: la claridad de las instrucciones, la
estabilidad de la plataforma, la retroalimentacion recibida y el esfuerzo requerido para
completar el tramite. La segunda refiere a la evaluacion cognitivo-afectiva que el usuario
construye sobre la UNAD a partir de esa experiencia especifica, expresada en dimensiones
como confianza, percepcion de organizacion, sensacion de acompafiamiento y disposicion a

recomendar. Mientras la experiencia operativa es inmediata y situacional, la percepcion
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institucional en ese punto de contacto tiene un caracter mas duradero y puede condicionar la
relacion futura del usuario con la institucion.

Los hallazgos del estudio permiten caracterizar con precision ambas dimensiones. En lo
que respecta a la experiencia operativa, los datos de la encuesta aplicada a 82 participantes
revelan patrones consistentes con lo observado en las entrevistas semiestructuradas y la
observacion participante virtual. Un 53% de los encuestados report6d haber experimentado
frustracion en algiin momento del proceso, y un 62% manifesté haber requerido asistencia
externa —de familiares, compafieros o personal administrativo— para culminar el tramite.
Este ultimo dato confirma la existencia de barreras de usabilidad que impiden la autogestion
plena, en contravia de los principios de accesibilidad y autonomia que fundamentan el modelo
educativo de la UNAD. Las entrevistas semiestructuradas profundizaron en la naturaleza de
estas barreras: errores técnicos sin mensajes explicativos, requisitos de documentacion
ambiguos, fallas en los métodos de pago y ausencia de soporte institucional en tiempo real
llevaron a todos los perfiles entrevistados a recurrir a comunidades digitales no oficiales como
primera fuente de ayuda. Este patron de resiliencia digital colectiva, consistente también en la
observacion participante de mas de 300 interacciones en redes sociales y foros, evidencia una
brecha estructural entre la capacidad de respuesta institucional y las necesidades reales de los
usuarios en los momentos de mayor tension del proceso.

En lo que respecta a la percepcion institucional, los mismos participantes de la encuesta
expresaron altos niveles de confianza y apego a la UNAD: un 74% sefal6 confiar en la
institucion y un 77% declar6 disposicion a recomendarla. Este hallazgo revela una paradoja
consistente con lo observado en las entrevistas y la observacion participante: aunque la

universidad goza de legitimidad y reconocimiento como opcion educativa flexible y accesible,
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la experiencia de matricula como primer contacto operativo no siempre esta a la altura de esa
promesa institucional. Desde la perspectiva de la experiencia de usuario, la tension entre una
expectativa institucional positiva y una experiencia operativa deficiente puede generar lo que
Festinger (1957) denomind disonancia cognitiva: la incomodidad interna que surge cuando
una persona mantiene simultdneamente creencias o actitudes contradictorias. En casos criticos,
esta discordancia puede erosionar la motivacion inicial del usuario y condicionar
negativamente su percepcion futura del servicio, afectando su compromiso, satisfaccion y
fidelidad institucional a largo plazo.

Los datos del estudio permiten identificar cuatro indicadores especificos de percepcion
institucional que si pueden ser afirmados con respaldo empirico directo en el punto de
contacto de matricula. El primero es la confianza institucional, sostenida por el 74% de los
encuestados y confirmada cualitativamente en las expresiones de los entrevistados, quienes a
pesar de las dificultades operativas mantuvieron su vinculo con la UNAD por su
reconocimiento como institucion publica de calidad. El segundo es la disposicion a
recomendar, reportada por el 77% de los participantes, lo que sugiere que la legitimidad
institucional actia como amortiguador ante las deficiencias operativas, aunque no las
compensa del todo. El tercero es la sensacion de acompafiamiento, que en las entrevistas
aparece consistentemente como ausente durante el proceso y cuya presencia, cuando se
produjo a través de correos de confirmacion o respuestas oportunas, fue destacada como el
elemento mas valorado de toda la experiencia. El cuarto es la coherencia entre promesa y
experiencia, dimension en la que el estudio identifica la brecha mas significativa: la promesa
de flexibilidad, accesibilidad y autonomia que motiva la eleccion de la UNAD no siempre se

traduce en una experiencia de matricula que la confirme.
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En términos metodologicos, la encuesta aportd un valor estratégico dentro del proceso de
triangulacion al permitir no solo confirmar las tendencias detectadas en los insumos
cualitativos, sino también dimensionar su alcance en una muestra mas amplia. Mientras las
entrevistas y la observacion participante revelaron narrativas individuales y expresiones
espontaneas de frustracion, la encuesta otorgd respaldo numérico a dichas percepciones,
demostrando que no se trataba de experiencias aisladas sino de patrones recurrentes. La
convergencia entre un 53% que reconoce haber sentido frustracion y un 62% que requirid
apoyo externo refuerza la conclusion de que el sistema actual no garantiza procesos
autonomos ni emocionalmente positivos. A su vez, los altos porcentajes de confianza y
recomendacion sugieren que una intervencion en el disefio del proceso de matricula no solo
atiende una necesidad funcional, sino que también refuerza la coherencia entre la promesa
institucional y la vivencia concreta de los usuarios.

En consecuencia, lo que este estudio puede afirmar de forma responsable es que el disefio
centrado en emociones, aplicado al punto de contacto de matricula a través del asistente
conversacional, tiene el potencial de reducir la disonancia entre la percepcion positiva de la
institucion y la experiencia operativa deficiente, fortaleciendo asi indicadores especificos de
percepcion institucional como la confianza, el acompafiamiento percibido y la coherencia
entre promesa y experiencia. Extender estas conclusiones a una afirmacion sobre la
percepcion institucional de la UNAD en sentido amplio excederia el alcance de los datos
disponibles y requeriria estudios longitudinales de mayor escala, que constituyen una linea

clara de investigacion futura derivada del presente trabajo.
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Conclusiones

La investigacion que se desarroll6 a lo largo de esta tesis tuvo como propdsito analizar el rol del
disefio centrado en emociones como mediador de la percepcion institucional de aspirantes y
estudiantes de la UNAD en el punto de contacto de matricula. A partir de un enfoque
metodoldgico mixto articulado dentro del marco del Design Thinking, fue posible caracterizar la
experiencia emocional de los usuarios, identificar los puntos de friccién que generan respuestas
afectivas negativas, desarrollar un asistente conversacional basado en voz fundamentado en
principios de disefio emocional y disefio ético, y someter esa solucion a diferentes fases de
validacion, desde la evaluacion heuristica hasta un piloto controlado. Las conclusiones que aqui
se presentan constituyen la sintesis de este proceso y de los aprendizajes derivados, mostrando
codmo la articulacion de teoria, método y practica puede dar origen a soluciones pertinentes para
un contexto educativo caracterizado por su masividad, diversidad sociocultural y mediacion

tecnologica.

Uno de los aportes centrales del estudio es haber mostrado que los problemas de usabilidad y
comunicacion en el proceso de matricula de la UNAD no son solamente incidentes técnicos, sino
factores que inciden directamente en la experiencia emocional de los usuarios y, por ende, en su
percepcion institucional. A partir de las entrevistas semiestructuradas con seis participantes de
perfiles diversos, la observacion participante virtual de méas de 300 interacciones en redes
sociales y foros, los informes del Contact Center 2023-2024 y la encuesta diagnostica aplicada a
82 participantes, se evidencio que un 53% de los usuarios experiment6 frustracion en algun
momento del proceso y que un 62% requirid asistencia externa para completar el tramite. Estas
respuestas emocionales negativas, lejos de ser episodios aislados, constituyen patrones

recurrentes que afectan la percepcion de confianza y coherencia institucional en el punto de
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contacto de matricula. Esta constatacion fundamenta la pertinencia de recurrir a marcos como el
disefio emocional de Norman, el modelo hedonico-pragmatico de Hassenzahl y el Affective
Interaction Design de Desmet y Hekkert, que en conjunto permiten analizar tanto las emociones

puntuales como los afectos acumulados que configuran la relacion del usuario con la institucion.

El trabajo realizado permitié comprobar que la aplicacion de heuristicas adaptadas a entornos de
voz constituye una estrategia metodologica eficaz para evaluar de manera sistematica la
usabilidad de un prototipo conversacional. La evaluacion llevada a cabo con cuatro expertos en
campos complementarios arrojo un porcentaje de usabilidad global de 50,41 %, con resultados
heterogéneos: fortalezas claras en lenguaje claro, consistencia comunicativa y minimalismo, y
debilidades en control y libertad del usuario, prevencion de errores y ayudas contextuales. Lo
observado por los expertos ofreci6 evidencia de gran valor para comprender como se manifiestan
las deficiencias en la préctica: silencios interpretados como fallos, imposibilidad de interrumpir o
corregir, cierres abruptos sin alternativas, entre otros. Estas observaciones, sistematizadas en una
matriz de trazabilidad, permitieron traducir los hallazgos en acciones de mejora y en criterios de

aceptacion cualitativos, que se incorporaron en la siguiente fase de iteracion del prototipo.

El proceso de iteracion, por su parte, mostrd la utilidad de entender el disefio como un ciclo
continuo de diagndstico, ajuste y verificacion. Cada mejora implementada respondié a hallazgos
especificos y fue orientada por los criterios de aceptacion definidos. Asi, se incorporaron
microfrases de proceso para sostener la visibilidad del sistema durante las latencias, se ajusto la
prosodia de la voz sintética para dotarla de mayor naturalidad, se introdujeron intenciones
globales que habilitan atajos y correcciones, y se diseiid un protocolo diferenciado para el
tratamiento de errores. También se afiadieron un mddulo de privacidad bajo demanda y un

bloque introductorio que aclara desde el inicio las capacidades y limitaciones del asistente,
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respondiendo tanto a observaciones funcionales como a consideraciones éticas de transparencia y
agencia del usuario. Este encadenamiento entre diagndstico y acciéon muestra que la

investigacion no se limit6 a describir problemas, sino que avanzo hacia soluciones verificables.

La prueba piloto represent6 el escenario mas exigente y revelador de la investigacion, en tanto
permiti6 validar el desempefio del voicebot en condiciones reales de uso. Implementada con
aspirantes a programas de posgrado, el piloto gestiono 381 llamadas en un periodo de dos
semanas, con un 83 % de interacciones resueltas sin escalamiento y un 17 % derivadas a asesor
humano. Estas cifras evidencian que el prototipo tiene capacidad de descongestionar los canales
tradicionales y de ofrecer respuestas satisfactorias en un niimero considerable de casos. No
obstante, el analisis detallado de las grabaciones y de los reportes mostrd también limitaciones
significativas: errores de factualidad en la informacion de programas, redundancias al no
transferirse algunos datos ya capturados al asesor humano, baja tasa de respuesta a la encuesta
post-servicio y finales abruptos en algunos flujos de error. Estos hallazgos confirman que el
voicebot es funcional y util, pero aun requiere refinamientos para alcanzar estandares de

confiabilidad y satisfaccion mas altos.

La evidencia recogida en el piloto sugiere que el voicebot puede generar experiencias positivas
cuando los flujos conversacionales se ejecutan correctamente: la entonacion natural y las
formulas de cortesia fueron correspondidas por los usuarios con agradecimientos y expresiones
de satisfaccion, lo que indica que el asistente puede transmitir cercania y confianza. Sin
embargo, cuando surgieron errores de factualidad o cierres imprevistos, se activaron rapidamente
emociones negativas y solicitudes explicitas de hablar con un asesor humano. Esto muestra que
la confianza en un asistente conversacional es fragil y depende no solo de la claridad y la

naturalidad de la voz, sino también de la precision de la informacion y de la prevision de rutas de
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salida claras. En términos de disefio emocional, se podria decir que el sistema logré impactos
positivos en la capa visceral y conductual de la experiencia, pero todavia enfrenta retos en la

capa reflexiva, donde los usuarios evalian la coherencia y la confiabilidad del servicio.

La investigacion ofrece también aportes relevantes en el plano metodoldgico. La combinacion de
entrevistas, observacion participante, social listening, encuesta, evaluacion heuristica y prueba
piloto permiti6 triangular datos de distinta naturaleza y obtener una vision integral del fendmeno.
Esta triangulacion fortalecio la validez de los hallazgos y permitié que las conclusiones no

dependieran de una sola fuente de evidencia.

En el plano técnico, conviene subrayar que el voicebot implementado se apoyd en componentes
especificos de inteligencia artificial, aunque de manera incipiente y focalizada. Se empled un
sistema de reconocimiento automatico de voz para transcribir en tiempo real las solicitudes de
los usuarios, un modelo de procesamiento de lenguaje natural para identificar intenciones y
extraer entidades relevantes, y un motor de sintesis de voz para generar respuestas audibles.
También se ajustd la proyeccion de la voz artificial para dotarla de mayor naturalidad, y se
entreno el sistema con corpus derivados de las interacciones mas frecuentes del call center.
Aunque estas tecnologias son ampliamente conocidas y difundidas, su integraciéon en un mismo
ecosistema conversacional para un contexto educativo como el de la UNAD representa un
avance significativo, y marca la diferencia entre un simple IVR de opciones predefinidas y un
asistente capaz de sostener interacciones mas fluidas. Es importante dejar claro que el prototipo
no incorporé atn técnicas avanzadas de aprendizaje automatico adaptativo ni capacidades
predictivas en tiempo real, por lo que su desempefio dependid de corpus predefinidos y reglas de

disefio.
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La investigacion, sin embargo, no esta exenta de limitaciones. La encuesta diagnostica aplicada a
aspirantes y estudiantes se bas6 en un muestreo no probabilistico de conveniencia y obtuvo 82
respuestas validas, lo que permite identificar tendencias y patrones relevantes pero impide la
generalizacion estadistica a la totalidad de la poblacion estudiantil de la UNAD. El piloto,
aunque significativo en términos de interacciones, se focalizé en aspirantes a programas de
posgrado, lo que deja abierta la pregunta sobre el desempefio del voicebot en segmentos de
pregrado o en contextos mas heterogéneos. Ademas, el sistema aun no tiene capacidad para
procesar modismos, acentos regionales o expresiones propias de la diversidad lingiiistica del
pais, lo que puede limitar su efectividad en un entorno tan plural como el de la UNAD.
Finalmente, los problemas de factualidad en algunas respuestas y la falta de integracion completa
con los sistemas transaccionales de la universidad evidencian que el prototipo es una version

inicial que requiere un desarrollo més amplio antes de un despliegue institucional.

Estas limitaciones no desmerecen los logros alcanzados, pero invitan a interpretar los resultados
con prudencia y a ver el prototipo como un punto de partida mas que como una solucion
definitiva. Constituyen también una hoja de ruta clara para futuras mejoras: ampliar la cobertura
de corpus, robustecer la interoperabilidad con sistemas institucionales, entrenar modelos que
reconozcan variaciones lingiiisticas y extender las pruebas a segmentos mas amplios de la

poblacion estudiantil.

En la misma linea, es valido decir que, si bien los hallazgos obtenidos son especificos al contexto
institucional analizado, las metodologias y aprendizajes documentados ofrecen un marco de
referencia valioso para futuras investigaciones en el campo de los sistemas conversacionales
aplicados a servicios educativos. No obstante, debe reconocerse que la UNAD presenta

caracteristicas unicas que condicionan tanto la experiencia de sus usuarios como los resultados
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obtenidos en esta investigacion, tales como su naturaleza de universidad a distancia, la dispersion
geografica y diversidad sociocultural de su comunidad estudiantil, y la relevancia de sus
procesos virtualizados en la construccion de la relacion institucional-usuario. Estas
particularidades limitan en cierta medida la transferibilidad inmediata de los resultados a otras
instituciones que operen bajo modelos més presenciales o en contextos demograficos menos

heterogéneos.
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Recomendaciones

A partir de los hallazgos obtenidos en el presente estudio y en consonancia con los resultados
preliminares de la fase piloto implementada y las implicaciones operativas, técnicas y éticas de
su despliegue, se propone a continuacién un Plan de Implementacion Institucional, estructurado
en fases progresivas que aseguren su adopcion responsable, alineada con los objetivos de
optimizacion de la experiencia de usuario y fortalecimiento de la relacion entre la comunidad

universitaria y la UNAD.

Plan de implementacion institucional para el escalamiento del voicebot UNAD

Con base en los resultados preliminares del piloto implementado desde junio de 2025, en el
que el voicebot ha atendido 65 solicitudes de aspirantes a programas de posgrado —segmento
seleccionado estratégicamente para esta primera fase— se plantea el siguiente plan
institucional de escalamiento progresivo. Este plan busca ampliar la cobertura, consolidar su
efectividad y garantizar un despliegue ético y responsable en los distintos publicos de la

universidad.

La eleccion del segmento de posgrado como grupo inicial de usuarios piloto respondi6 a dos
razones fundamentales: por un lado, los usuarios de posgrado tienden a presentar mayor
familiaridad y autonomia en la interaccion con tecnologias conversacionales; por otro, se trata
de un publico que no esta cubierto por la politica de gratuidad vigente en la UNAD. Este
ultimo aspecto resulto particularmente relevante, dado que permiti6 focalizar las pruebas del

voicebot en consultas relativamente homogéneas y con menor complejidad normativa. Al
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excluir del piloto inicial los flujos conversacionales vinculados a gratuidad —que suelen

requerir explicaciones altamente personalizadas y dependientes de variables socioecondmicas,

regionales y legales— se busco acotar el alcance del sistema, simplificar la arquitectura
conversacional y reducir su carga cognitiva en esta etapa temprana de desarrollo. De este

modo, fue posible evaluar su desempefio inicial sobre consultas de caracter informativo y

transaccional, como programas ofertados, costos o requisitos basicos, estableciendo una linea

base controlada para su posterior expansion.

Fases principales de implementacion gradual

e Fase 1 (junio - septiembre 2025): piloto controlado en posgrados.

Se mantiene la atencion en el segmento de posgrado, recolectando datos cualitativos y
cuantitativos sobre desempefio, tiempo de interaccion, calificacion de leads y primeras
evidencias de impacto en la conversion a matricula. Esta fase ha mostrado resultados
alentadores: en el primer mes de operacion, de 50 atenciones registradas, 3 culminaron

en matriculas efectivas, mientras los asesores humanos percibieron una mejora en la

calidad de los contactos derivados desde el voicebot.

e Fase 2 (octubre - diciembre 2025): expansion controlada y testeo del impacto.

En esta fase se extiende la cobertura a usuarios de pregrado (inicialmente en flujos
conversacionales sencillos) y, en paralelo, se implementa un protocolo de evaluacion

especifica sobre percepcion de marca y fidelizacion. Este testeo incluye encuestas post-
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interaccion que indagan explicitamente sobre la confianza generada en la institucion
tras la atencion mediante el voicebot, la percepcion de modernidad y accesibilidad de
los servicios y la disposicion a recomendar la UNAD a terceros. Asimismo, se
complementa con andlisis cualitativo de menciones en redes sociales y seguimiento
longitudinal a aquellos leads atendidos, identificando cuantos contintian en el funnel de
matricula y cuantos efectivamente se convierten en estudiantes activos. De esta
manera, esta fase permitira vincular empiricamente el rendimiento del voicebot con las

variables criticas de reputacion institucional y fidelizacion de usuarios.

Fase 3 (enero - junio 2026): cobertura total en procesos de atraccion y matricula -
monitoreo continuo

Integracion plena del voicebot en el ecosistema de atencion institucional, con cobertura
de todas las consultas (incluidas las relacionadas con gratuidad). Esta etapa incorpora
estudios longitudinales trimestrales para medir no solo la eficiencia operativa sino
también la evolucion de los indicadores de percepcion institucional y satisfaccion
acumulada, permitiendo ajustar la solucion en tiempo real en funcion de la experiencia

de usuario en escenarios de alta exigencia.

Indicadores clave de desempeiio (KPI)

Reduccion de al menos un 30% en los tiempos promedio de formalizacion de matricula

en procesos atendidos con intervencion del voicebot.
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e Aumento progresivo de la tasa de resolucion automatizada, con una meta de alcanzar al
menos el 60% de resolucidon autbnoma en consultas simples.

e Mejorar la satisfaccion promedio de los usuarios atendidos por el voicebot hasta un
nivel igual o superior a 4 sobre 5 puntos en encuestas post-interaccion.

o Lograr que al menos el 15% de los leads atendidos y calificados por el voicebot se
conviertan efectivamente en matriculas, replicando y mejorando los resultados
preliminares observados en el piloto de posgrado.

e Mejora de al menos 20% en indicadores de confianza institucional y disposicion a
recomendar la UNAD medidos antes y después de la interaccion con el voicebot (testeo

de impacto en percepcion de marca).

Medidas de anticipacion y mitigacion de riesgos éticos

e Sesgos algoritmicos en el procesamiento de lenguaje natural (NLP): revision
periodica de los corpus de entrenamiento, auditorias éticas interdisciplinarias y ajuste
continuo del disefio conversacional para asegurar lenguaje inclusivo y comprensible
para todos los segmentos de usuarios.

e Proteccion de datos personales: cumplimiento estricto de la Ley 1581 de 2012 y
normativa interna sobre tratamiento de datos, garantizando consentimiento informado
explicito antes de recolectar o tratar informacion sensible.

o Limites de automatizacion: definicion de umbrales claros para escalado a atencion

humana en casos complejos o cuando el usuario lo solicite expresamente, asegurando
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que el voicebot no sustituya indebidamente la interaccion personal en situaciones que

requieran acompafiamiento experto.

Asi mismo, este trabajo deja planteadas lineas futuras de desarrollo: la integracion con
sistemas transaccionales internos, la mejora del reconocimiento de acentos y modismos, la
incorporacion de analitica conversacional y la expansion del disefio emocional hacia otras fases
del ciclo de vida estudiantil. Estas acciones no solo permitiran seguir optimizando la experiencia
del usuario, sino que consolidaran el posicionamiento de la UNAD como una institucion que

apuesta por la innovacion responsable, sensible y humana.

En esta misma linea, para las etapas de validacion posteriores, se sugiere profundizar en
estudios de percepcion de marca especificamente asociados al uso del asistente conversacional.
Analizar como se reconfigura la imagen institucional tras la interaccion mediada por el voicebot
permitiria medir con mayor precision su impacto simbdlico y relacional. Asimismo, la
incorporacion de herramientas de social listening, que monitoreen conversaciones espontaneas
en redes sociales y otros entornos digitales, puede ofrecer sefiales tempranas sobre la aceptacion,
resistencia o apropiacion del sistema por parte de distintos publicos. Estos métodos cualitativos y
cuantitativos permitiran evidenciar no solo la efectividad técnica de la herramienta, sino su
resonancia emocional y narrativa en el ecosistema comunicativo de la universidad. Estas areas de
mejora representan retos estratégicos para evolucionar el sistema y potenciar su impacto

institucional y social que me permito enunciar a continuacion:

1. Integracion del voicebot con sistemas transaccionales internos
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Uno de los desafios mds importantes consiste en lograr la interoperabilidad entre el asistente
virtual y las plataformas administrativas existentes en la universidad. Esto incluye la posibilidad
de ejecutar procesos automatizados como generacion y verificacion de pagos, actualizacion de
datos académicos, inscripcion a cursos y validaciones de matricula. Abordar este reto permitira

transformar al voicebot en un verdadero asistente integral, mas alla de la consulta informativa.

Linea de investigacion sugerida: exploracion de modelos de integracion API seguros y

compatibles con infraestructuras institucionales.

2. Reconocimiento y adaptacion a acentos y variaciones lingiiisticas regionales

La diversidad lingiiistica y cultural de los estudiantes de la UNAD plantea un reto técnico y
¢tico relevante: lograr que el asistente virtual sea capaz de reconocer y procesar correctamente
los multiples acentos, modismos, jergas y formas de expresion propias de las distintas regiones
del pais. Este aspecto incide directamente en la percepcion de empatia, inclusion y calidad del

servicio.

Linea de investigacion sugerida: desarrollo de datasets representativos de acentos y
dialectos locales para entrenar modelos de NLP adaptativos; estudios de percepcion de los

usuarios respecto al nivel de comprension y naturalidad del didlogo.

3. Mejora de la robustez del reconocimiento de voz en ambientes ruidosos

Los usuarios de una universidad a distancia como la UNAD interactian con la tecnologia
desde entornos muy variados (hogares, oficinas, transporte publico), donde las condiciones

acusticas pueden afectar significativamente la calidad del reconocimiento de voz. La
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optimizacion del sistema para mantener un desempeiio fiable bajo ruido de fondo sigue siendo un

reto tecnoldgico pendiente.

Linea de investigacion sugerida: experimentacion con técnicas avanzadas de reduccion de

ruido y mejora del preprocesamiento de sefiales de voz en contextos de alta variabilidad actstica.

4. Implementacion de analitica conversacional y evaluacion continua

La inclusion de herramientas de analitica conversacional avanzadas permitiria realizar un
seguimiento continuo del rendimiento del asistente, identificar problemas recurrentes, mapear

puntos de frustracion o éxito y guiar procesos de mejora iterativa en tiempo real.

Linea de investigacion sugerida: disefio y prueba de dashboards y métricas especificas para
sistemas conversacionales en contextos educativos, incorporando analisis de sentimiento,

satisfaccion de usuario y tiempo de resolucion.

5. Disefio emocional y adaptacion contextual

Otra area a profundizar es la capacidad del voicebot de adaptar su tono, estilo y nivel de
formalidad en funcién del contexto o del perfil del usuario (por ejemplo, estudiantes de primer
ingreso vs. estudiantes antiguos). Incorporar dimensiones afectivas en la interaccién aumentaria

notablemente la percepcion de acompafiamiento y personalizacion.

Linea de investigacion sugerida: estudios experimentales sobre la percepcion emocional de

los usuarios ante distintos estilos comunicativos generados por el sistema.

6. Consideraciones éticas, privacidad y confianza en IA
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Finalmente, uno de los temas mas relevantes para la investigacion futura se relaciona con los
riesgos y desafios éticos del uso de IA en entornos educativos. Aspectos como la proteccion de
datos personales, la transparencia del funcionamiento del asistente, la obtencion de
consentimiento informado y la prevencion de sesgos algoritmicos son cruciales para lograr una

adopcion responsable y sostenible de estas tecnologias.

Linea de investigacion sugerida: estudios comparativos sobre la percepcion de privacidad y
confianza en asistentes virtuales educativos; propuestas de modelos éticos aplicados a [A

conversacional en educacion superior.
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Anexos
Anexo 1

Diagnostico de la experiencia de usuario en el proceso de matricula UNAD (2022-2025):

andalisis de percepciones en redes sociales.

Diagnéstico de la experiencia de usuario en el proceso de matricula UNAD (2022-2025): andlisis de percepciones en redes sociales By oo o) © Compartir ~ ﬂ
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H13 ~ | fic reply 1951233957707522227
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Toid Tipo especifico Autor 1d del Author Contenido de la publicacién Creado Agregar al sistema
2
twitter_1963940123780743325 Tweet Victor Saavedra (@vicsaavedraM) 224800938 @juanhilario100 Solo ha subido la matricula de pregrado el 2025-09-05 07:19:48 2025-09-06 11:28:19
3
twitter_1963202581741658602 Tweet Johanna Garcia (@JohannaZootec) incienci i 0 ion @infop! 2025-09-03 06:29:04 2025-09-03 06:31:34

€l presidente Petro insiste en una informacién FALSA lectt
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Anexo 2

Registro de grabaciones de interacciones usuario—voicebot.
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Anexo 3

Evaluacion heuristica adaptada al entorno de interfaces de voz, diseriada por la autora.



https://docs.google.com/spreadsheets/d/13VbIVJyE_rWV2ZrCA9ntmhZgtkZf0TBy/edit?usp=sharing&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
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Anexo 4

Mapas de flujo conversacional diferenciados por perfiles de usuario (aspirantes informados,

aspirantes indecisos, usuarios exploratorios).
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Anexo 5

Formulario de encuesta semiestructurada aplicada a usuarios reales del voicebot.

Valoracién experiencia VOICEBOT UNAD

Estas evaluando una version de prueba de nuestro nuevo asistente de voz. Por favor,
interactda con él en el escenarios de prueba definido y explorando libremente sus
capacidades y limites. Luego, responde a las a enesa iencia. Tu
feedback es crucial para el desarrollo. Esto tomara aproximadamente 20 minutos.

Iniciar sesion en Google para guardar lo que llevas hecho. Més informacién

* Indica que la pregunta es obligatoria

Nombre *

Tu respuesta

Rol *

O Estudiante
O Aspirante
O Egresado

O Otro:

Anexo 6

Tabla de datos cuantitativos de las encuestas aplicadas.

Form_Responses! v

B 4

Marca temporal v Nombre v Rol v Cormeoelectrénico v  ¢Qué tareas intentaste realizar con el voiceb v zPudiste completar satisfactoriamente las ta v

Sino pudiste completar alguna tarea, zcudl f

2 15/05/202515:12:40 Damaris Lopez Sanchez Estudiante tua Solicitar ion de 3 uno diferent No, ninguna o casi ninguna La llamada se cerr6 autométicamente
3 15/05/202515:36:26  SINDY ISABEL URZOLA | Estudiante siurzolar@unadvirtual.ec Preguntas de prueba Algunas si, otras no se corté
4 15/05/202516:05:02  Andrea Correa Correa Bi Aspirante catacorrea29@hotmail.c Prueba como aspirante que sabe cuél es su progr Algunas si, otras no
s 15/05/202516:07:45  Valentina Agudelo Amay Estudiante agudeloamayav@gmail.« Informacién sobre programa de psicologfa. Intent Algunas s, otras no Presenta mucha demora, ademds la informacion
8 15/05/202516:09:19  Yeisy camila ortiz Ruiz  Estudiante camilaor818@gmail.con Para pregrado Si, todas Todo bien solo que responde muy lento pero lo in
7 15/05/202516:22:29  Ivana Villa Estudiante ivanavillanavarro2014@; Pregunte por pregrados y maestria. En la de radio Si, todas No deja que uno de la informacién porque tiene u
8 15/05/202516:26:20  Maicol Siachoque Estudiante mdsiachoquec@unadvir Informacion sobre Ingenieria de sistemas Si, la mayoria Todas funcionaron, el unico error es que da la infc
9 15/05/202516:27:03  Nidia Rodriguez Estudiante rodrigueznidiad08@gma Le pregunté sobre licenciatura en educacion infar S/, la mayoria Se escucha muy entre cortado
10 | 15/05/202517:10:33 alberto rosado carey  Aspirante albertorosadoar@gmail. matricula en el programa de ingenieria telecomun S/, la mayoria fue oportuna la informacién, un poco el tiempo es
1 | 15/05/202517:13:21 Maria Jose Chacon Men Monitor faj Pediri sobre los de pregrar No, ninguna o casi ninguna Al momento de decir el nombre del programa se ¢
12 15/05/202517:35:26  Carolina Castrillon Estudiante ccastrillonv@unadvirtua Homologacién SENA Algunas sf, otras no No brinda el paso a paso de lo que debo realizar, 1
13 21/05/202516:16:13  Santiago Molina Aspirante i i e sobre una 6 No, ninguna o casi ninguna La informacién no fue correcta.
14 | 21/05/202516:18:38  Sara Florez Garcia prueba saraf3012@gmail.com e pregunte por los programa que maneja y le pre¢ Si, la mayoria no me entendié al inicio me respondié sobre otro
15 21/05/202516:35:26  KAREN DAYANA RINCOI Monitor kdrinconma@unadvirtua VALOR INSCRIPCION AL PROGRAMA ADMINISTR  Si, todas N/A
16 21/05/202516:36:40  Kevin Andres Piedra Mel Estudiante i irtual. Le solicité 6n de diferentes 1 No, ninguna o casi ninguna Quizas el no tener la informacion completa de la ¢
17 21/05/2025 16:51:10  Dayana Sepilveda Estudiante tu. i sobre sobre program: S, la mayoria Ofert6 programas que no se ofertan en la UNAD
18 | 21/05/202517:2518 Yuliana Andrea Gras Pei Monitor yagrasp@undvirtual.edu Preguntar diferentes programas ofertados, ya sea Si, la mayoria No me brindo ninguna informacin sobre el progr.
Le pregunté si podia homologar materias de psicc
19 21/05/202517:46:00 Esperanza Barrera Estudiante rodrigueznidiad08@gma También pregunte: Si, la mayoria Que no entendio la pregunta
Puedo homologar materias de lenguas extranjera
La contestacion fue me comunicaria con un ases:
20 4/06/202514:16:42  Santiago C: ur Preguntar procesos de homologacion, requisitos, Algunas si, otras no Precios estaban mal en algunos programas comc
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Anexo 7

Informe de gestion Contact Center 2023.
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https://drive.google.com/file/d/17EcJJ_MhCX3C8i3hAy8nXiZkMz7l_Uui/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1DSQ9YN0ZEVRcYS6F8qRg5-vJ-cNwsSBm/view?usp=sharing

Anexo 9

Llamadas auditadas prueba de pilotaje institucional.

Miunidad > Grabaciones auditadas ... ~+ &

| Tipo ~ || Personas ~ || Modificado ~ Fuente ~
Nombre
full-... @ full-.. @ full-..

Anexo 10

@ full-..

Informe preliminar de resultados de la prueba de pilotaje.

Preinscripcién 7

Recibo de Pago

Pendiente Documentacién

Cliente

2 4 6 8
Cantidad de Prospectos

Distribucion de Prospectos por Estado

Anexo 11

(s |ve) 0

[ full-..

El 42% de los registros se
encuentran actualmente en

proceso activo de seguimiento y

toma de decisién, lo que
representa una valiosa

oportunidad de conversion para

cerrar con éxito el proceso de
inscripcion.

Este grupo refleja un alto interés

por parte de los prospectos y
destaca el potencial de las
acciones de acompaiiamiento y
orientacion para consolidar su
ingreso a los programas de
especializaciéon y maestria.

Reconocimiento en los Premios LATAM Digital 2025 — Video de Nominacion.

Innovacién en soluciones de IA
para la atencion al cliente

1A2

UNAD
VictorlA al oido

Colombia

1A2 Premios 2025

@ Premios #LatamDigital By Interlat @

Une

Universidad Nacional

ACREDITADA
<) EN'ALTA CALIDAD &2

UNAD Colombia
bHse G

£> Compartir
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https://drive.google.com/drive/folders/1k_ko0z7F77Q9xFr8XluXcbB_9m4OskMi?usp=sharing
https://docs.google.com/presentation/d/1fJIrQiUu1sqYx1NAPjC_4yw1dQuoFBsL/edit?usp=sharing&ouid=101381012083272714432&rtpof=true&sd=true
https://noticias.unad.edu.co/index.php/2025/7491-victoria-al-oido-dobot-y-plataforma-experta-iniciativas-unadistas-galardonadas-en-los-premios-latam-digital-2025
https://www.youtube.com/watch?v=Ewc7mN3NSbw

