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Resumen: El impacto de la Inteligencia Artificial (IA) en todos los ambitos de la vida,
incluido el educativo, lleva a considerarla como un fenémeno susceptible de estudio para la
consecucion del Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) niimero cuatro, sobre la educacion
de calidad, propuesto por la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia
y la Cultura (UNESCO). Concretamente en el ambito de educacion superior no presencial,
la TA puede ofrecer posibilidades para la enseflanza, el aprendizaje y la tutoria, como apoyo
al aprendizaje personalizado, la identificacion temprana de dificultades de aprendizaje y los
sistemas inteligentes de tutoria, de manera que sirvan para complementar un aspecto singular
de la ensefianza humana, las competencias blandas en la tutoria electronica. Siguiendo esta
linea, a través de una metodologia cualitativa que integra un sistema de procesamiento del
lenguaje natural como ChatGP7-3.5, con un software de analisis de datos cualitativos, en
concreto, MAXQODA 2020, se identifican las competencias blandas, derivadas de un andlisis
de las competencias y roles de los tutores electronico en una institucién de educacion superior
no presencial.

En contraposicion a las debilidades humanas que presenta la 14 con los sistemas inteli-
gentes de tutoria, se concluye que la adquisicion y formacion de competencias blandas son
esenciales para la tutoria electronica en la educacion superior no presencial.
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Abstract: The impact of Artificial Intelligence (Al) in all areas of life, including education,
leads to consider it as a phenomenon that can be studied for the achievement of Sustainable
Development Goal (SDG) number four, on quality education proposed by the United Nations
Educational, Scientific and Cultural Organization (UNESCO). Specifically in the field of
non-face-to-face higher education, Al can offer possibilities for teaching, learning and tu-
toring, such as personalized learning support, early identification of learning difficulties and
intelligent tutoring systems, in a way that serves to complement a unique aspect of human
learning, soft skills in e-tutoring. Following this line, through a qualitative methodology that
integrates a natural language processing system such as ChatGPT-3.5, with a qualitative data
analysis software, specifically, MAXQDA 2020, soft competencies are identified, derived
from an analysis of the competencies and roles that an e-tutor should have in a distance
educational institution.

In contrast to the human weaknesses presented by AI with intelligent tutoring systems, it is
concluded that the acquisition and training of soft skills are essential for e-tutoring distance
higher education.

Keywords: Artificial intelligence,; Sustainable Development Goals;, ChatGP1T-3.5; e-tutor
y soft skills.

1. INTRODUCCION

En los ultimos afos, la Inteligencia Artificial, en adelante IA, ha emergido
como una fuerza transformadora en diversos ambitos de la sociedad moderna
a consecuencia de la transformacion digital. Uno de los campos donde su po-
tencial es mas prometedor es la educacion superior, concretamente en la moda-
lidad no presencial, a distancia o también denominada, Educacién a Distancia
Digital (EaDD) (Garcia Aretio, 2021), diferenciada de la presencial, donde se
pueden aunar toda la proliferacion de enfoques derivados de la digitalizacion,
también los hibridos o mixtos. Este contexto convive con el Objetivo de Desa-
rrollo Sostenible (ODS) niimero cuatro, destinado a garantizar una educacion
inclusiva, equitativa y de calidad, y promover oportunidades de aprendizaje
durante toda la vida para todos (UNESCO, 2019; 2015).

En la interseccion de la IA y el objetivo de educacion de calidad se vislum-
bra un panorama de posibilidades que, en la educacion superior no presencial,
puede contribuir a la forma en que ensefiamos, aprendemos y nos desarrollamos
como sociedad. Este objetivo representa un compromiso global para garan-
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tizar la accesibilidad a la educacion, con independencia del origen, género,
ubicacion geografica o circunstancias econdmicas de la poblacion. Pese a los
avances significativos de la calidad en la educacion superior no presencial en las
ultimas décadas (Huertas, Biscan, Ejsing, Kerber, Kozlowska, Marcos, Lauri,
Risse Schorg y Seppmann, 2018), persisten desafios importantes que obsta-
culizan la realizacion plena de este objetivo, como las escasas competencias
digitales que dificultan el objetivo de una conectividad universal y significativa
(UNESCO, 2023); el aislamiento, la inclusion y accesibilidad (Thompson,
2019); la interaccidn, autodisciplina, dificultades de aprendizaje, el abandono
y motivacion del estudiantado (Chaves Torres, 2017), y los sistemas de apoyo
y tutoria (Bao, 2022); siendo barreras que impiden que millones de personas
alcancen su potencial educativo.

En la aproximacion hacia estos desafios, es preciso que la educacion supe-
rior no presencial tenga en cuenta las posibilidades de la IA como apoyo para:
la identificacion de dificultades de aprendizaje, el aprendizaje personalizado
y los sistemas inteligentes de tutoria, los cuales favorecen la formacion del
estudiante.

1.1. 14 como apoyo a la identificacion temprana de dificultades de
aprendizaje

Los sistemas de IA pueden analizar grandes cantidades de datos para iden-
tificar patrones que indiquen dificultades de aprendizaje en los estudiantes.
Esto permite intervenir con premura y proporcionar apoyo personalizado para
abordar estas dificultades, garantizando que todos los estudiantes tengan la
oportunidad de alcanzar su maximo potencial. Con el avance de esta tendencia
y la disponibilidad de datos de estudiantes y andlisis de aprendizaje, se afirma
que la TA contribuye a ofrecer comentarios y evaluaciones en tiempo real
(Arabit Garcia, Garcia Tudela y Prendes Espinosa, 2021; Lucking, Holmes,
Griffiths y Forcier, 2016). En lugar de parar y evaluar, puede integrarse en
actividades de aprendizaje para un analisis continuo del rendimiento de los
estudiantes. Se han utilizado algoritmos para predecir la probabilidad de que
un estudiante suspenda una tarea o abandone un curso con altos niveles de
precision (Bahadir, 2016).
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1.2. La I4 como apoyo para el aprendizaje personalizado

Herramientas como el ChatGPT o Copilot han derivado hacia un tipo de
Inteligencia Artificial denominada Generativa (IAGen), que abre otras posi-
bilidades para personalizar el aprendizaje, desarrollar recursos educativos de
mayor calidad y optimizar la evaluacion (Garcia Penalvo, 2024). Este tipo de [A
ofrece la posibilidad de generar diversos contenidos en distintos soportes, que
apoyan al docente en su practica educativa y contribuyen a mejorar el proceso
de ensefianza-aprendizaje. Mediante algoritmos de aprendizaje automatico, la
IA puede adaptar el contenido educativo segun las necesidades y estilos de
aprendizaje de los estudiantes. Esto permite una experiencia de aprendizaje
mas efectiva y motivadora. Incorporar la IAGen a las metodologias activas,
tales como Aprendizaje Basado en Proyectos (ABP), Aprendizaje Basado en
Problemas o Aprendizaje-Servicio (ApS), que promueven el proceso perso-
nalizado, apoya la idea de hacer al estudiantado mas participativo dentro del
proceso de aprendizaje, en el cual puedan trabajar su identidad como perso-
nas (Pérez Guerrero y Ahedo Ruiz, 2020), favoreciendo la adquisicion de
competencias y habilidades a través de entornos de educacion interactivos y
simulaciones realistas.

La resolucion de problemas, el pensamiento critico, la creatividad, las ha-
bilidades sociales, lingliisticas y de comunicacion, la toma de decisiones, son
algunas de las posibilidades que brinda la incorporacion de la IA a las aulas,
cuestion Ad rem con relacion a las competencias trasversales que demanda el
ambito profesional (Mufioz de Luna y Martin Gémez, 2024; World Economic
Forum, 2023). Ademas, proporciona una mayor retroalimentacion a los estu-
diantes a través de explicaciones mas detalladas que les hagan avanzar seglin
su ritmo (Aparicio-Goémez, 2023).

Por otro lado, entre sus multiples aplicaciones, la IA desarrolla la capacidad
de tomar decisiones sobre el aprendizaje personalizado, aprovechando los
patrones y tendencias a partir de la recopilacion de datos (Martinez Cortés,
Guevara Bazan y Rodriguez Gonzalez, 2024). El analisis y generacion de
informes hacen posible valorar la situacién de los estudiantes en cuanto a su
rendimiento y responder ante desafios. Sin embargo, en este punto no quedan
claros la seguridad de los datos y la privacidad sobre ellos.
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1.3. Sistemas inteligentes de tutoria en educacion superior

Basados en la IA, los sistemas inteligentes de tutoria pueden definirse como
un sistema de software que emplea técnicas para representar el conocimiento
y establecer interacciones con los estudiantes con el objetivo de impartir di-
cho conocimiento (Rodriguez Chavez, 2021), pudiendo proporcionar apoyo
adicional a los estudiantes, respondiendo preguntas, explicando conceptos y
ofreciendo retroalimentacion en tiempo real. Segun Zawacki-Richter, Marin,
Bond, Gouverneur (2019), se pueden utilizar para simular la tutoria personal e
individual con base en modelos de aprendizaje, algoritmos y redes neuronales,
permitiendo tomar decisiones sobre la ruta de aprendizaje de un estudiante y
el contenido a seleccionar, proporcionar andamiaje cognitivo e involucrar al
estudiante en el didlogo. Asimismo, puede contribuir al aprendizaje colabo-
rativo (Lucking et al., 2016), apoyando la formacion de grupos adaptativos
basados en modelos de aprendizaje, y facilitando la interaccion grupal en linea
o resumiendo discusiones que pueden ser utilizadas por un tutor electréonico
y humano, para guiar a los estudiantes hacia metas y objetivos de un curso.

Aunque en el horizonte proximo los limites de la IAGen son impredecibles,
es crucial asegurar que estos sistemas se emplean como herramientas com-
plementarias a la ensefianza humana, en lugar de suplantarla por completo.
Perspectivas como la adoptada por Gates (2023) afirman que los sistemas
inteligentes de tutoria a través de IA podrian desempefar un papel crucial
como nivelador social. Especialmente en areas como la salud y la educacion,
el acceso a un tutor/a todavia resulta demasiado costoso para la mayoria de
los estudiantes, en concreto, a uno que sea adaptable, recuerde todo y revise el
trabajo de manera exhaustiva. A pesar del potencial de sistemas como ChatGPT
para corregir textos o responder preguntas, la [A atin esté lejos de ser infalible y
debe seguir desarrollandose. Los expertos en el campo han estado advirtiendo
sobre las alucinaciones (Alkaissi y McFarlane, 2023), los fallos y el riesgo de
generar desinformacion (Jover, Carabantes y Gonzalez Geraldo, 2023). Estas
herramientas se entrenan con grandes cantidades de datos de Internet, y no
todo lo que se encuentra en la red es preciso, por lo que en ocasiones puede
ser tan extraordinario como lamentable (Marcus, 2022). Ademas, todavia es
poco probable que estos sistemas inteligentes de tutorias puedan pensar y
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desarrollar una conciencia que sea idéntica al comportamiento de un tutor
humano (Zawacki-Richter et al., 2019), aun teniendo en cuanta, las ultimas
tendencias generadas por la IA como el Big Data (Gao, Liy Liu, 2021).

La tutoria humana no presencial o también denominada electronica (De Ja-
nasz y Godshalk, 2013), desarrollada hacia el estudiantado, a través de diversos
medios, en su mayoria telematicos, como, por ejemplo: plataformas, softwares
telefonicos, aplicaciones de videoconferencia como Teams, Whatssap, Zoom
(Jung, 2019) requiere el desarrollo de unas competencias, diferenciadas de las
técnicas, y de conocimiento de la disciplina, las competencias blandas, soft
skills o recientemente denominadas power skills (Mufioz de luna y Martin
Goémez, 2024), que son por ahora inabarcables para la IA, precisamente por
su adyacencia a lo humano (Arana y Troncoso, 2022). Las competencias blan-
das son definidas como caracteristicas intra e interpersonales, transversales,
no técnicas, que son esenciales o basicas para el rendimiento o la excelencia
(Joie-La Marle, Parmentier, Coltel, Lubart, y Borteyrou 2022), y que segin
Marin-Zapata (2022) se pueden formar.

Esta investigacion se basa en la clasificacion de competencias, funciones
y roles del tutor comunmente aceptada para entornos soportados por medios
tecnologicos sincronos y asincronos, entre ellos en la educacion superior no
presencial, destacando cuatro: pedagdgica/orientativa, social/ comunicativa,
de gestion y técnica (Berge, 2008; Denis, Watland, Pirotte y Verday, 2004). A
ellas se adhiere la competencia informativa (De Metz y Bezuidenhout, 2018).
De esta clasificacion siguiendo a Sanchez-Elvira Paniagua y Simpson (2018),
se identifican como competencias blandas diferentes a las técnicas o a la ex-
periencia en la materia, la competencia pedagdgica/orientativa y la social/
comunicativa, ¢ informativa.

A raiz del estudio realizado por Ruiz-Fuentes (2024), sobre los efectos de
las competencias blandas en la accion tutorial en una institucion de educacion
superior no presencial desde la percepcion de los propios tutores electronicos,
se concluye que estos no perciben un efecto positivo y significativo, pero tam-
poco negativo, tras recibir una accion formativa en competencias blandas. A
pesar de esos resultados, los propios tutores si son capaces de percibir que las
competencias blandas son las mas importantes en su desempefio por encima de
competencias técnicas y administrativas o de gestion, que son las que les exigen
mas tiempo antes y después de la accion formativa en competencias blandas.
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Como consecuencia de estos resultados, se proyecta a esta investigacion
la percepcion de los responsables sobre el desempefio de esos mismos tutores
para perseguir la respuesta a los siguientes interrogantes de investigacion: ;qué
funciones exigen mas tiempo al tutor?, ;cudles creen que son mas importantes
en el desempefio?, ;existen diferencias de desempefo entre tutores formados
en competencias blandas y los que no?, si existen, jen qué se concretan?, en
caso que no, jcudl es la razon?, ;cudl es el impacto de la formacion de compe-
tencias blandas en tutores formados?, ;qué importancia tiene seguir formando
en competencias blandas?, ;qué funciones no desempefiadas aportarian valor
afiadido desde la perspectiva del estudiante?

De esta manera, la literatura, conforme a la concrecion efectuada, pro-
porciona fundamentos para orientar el desarrollo de la investigacion hacia el
planteamiento del objetivo principal, pretendiendo obtener un efecto positivo
y significativo en la percepcion de los responsables, sobre el desempefio de sus
tutores electronicos, los mismos tutores estudiados por Ruiz-Fuentes (2024),
y en la misma institucién de educacion no presencial, tras recibir una accion
formativa en competencias blandas. El cumplimiento de este objetivo nos
ayudaria a poner en valor las competencias blandas del tutor y su formacion,
como aporte de calidad en una institucion de educacion superior no presencial,
sobre la que se pueden complementar las posibilidades ofrecidas por la IA:
apoyo a la identificacion temprana de dificultades de aprendizaje, aprendizaje
personalizado y los sistemas inteligentes de tutoria.

2. METODOLOGIA

De acuerdo con los resultados del estudio efectuado por Ruiz-Fuentes (2024)
se propone un enfoque de corte cualitativo que recoge los datos de veintiuna
entrevistas semiestructuradas (Lopezosa y Codina, 2023). El objetivo con
esta entrevista fue recoger la percepcion de los responsables sobre los roles,
competencias y funciones de sus tutores electronicos en términos de tiempo
dedicado a cada rol y de importancia de los mismos, asi como comprender
si esa misma precepcion es significativa en primera instancia, y si varia en
un momento posterior a una accion formativa de los tutores en competencias
blandas, en este caso, poniendo mayor foco en aquellos que forman el grupo
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experimental, que son quienes reciben la capacitacion, con respecto a los que
integran el grupo de control.

La participacion de los entrevistados fue voluntaria, una vez que se les infor-
mo del proposito del estudio y sus derechos con relacion a la confidencialidad
y anonimato de los datos.

La entrevista se introdujo en la aplicacion Microsoft Forms y fue enviada
para que la cumplimentaran, asegurando la total extraccion y aprovechamiento
de los datos transcritos por los entrevistados, ademas de su anonimato.

A modo de enunciado, la entrevista se presenta con una introduccion en la
que se solicita la respuesta a las preguntas y se describen los roles de desem-
pefio del tutor:

Responda a las preguntas de acuerdo con la agrupacion de roles que puede
desempenar un tutor, comunmente aceptada (Berge, 2008; Denis, Watland,
Pirotte y Verday, 2004, De Metz y Bezuidenhout, 2018) resumidas en:

- Pedagodgica: organiza, orienta, planifica, recursos didacticos a lo largo de la
accion formativa. También acompaifia y sirve de guia-mediador entre la uni-
versidad y el estudiante.

- Social: fomenta la participacion de los estudiantes para que no tengan senti-
mientos de aislamiento o soledad y se sientan parte de un grupo. Se considera
una de las funciones mds relevantes para lograr el éxito de cualquier accion
formativa a través de la red, pues contribuye a resolver problemas animicos
derivados del caracter no presencial de la ensefianza a distancia.

- De gestion/administrativa: el tutor es una figura que debe conocer a nivel
procedimental las directrices y normas en la universidad, con el fin de orientar
al alumno sobre cualquier procedimiento.

- Técnica: el tutor debe tener cierto manejo en el empleo de los recursos tecno-
logicos y orientar en este sentido, puesto que uno de los pilares fundamentales
de esta metodologia se basa en el uso de una plataforma, en facilitar el empleo
de todos los recursos que la integran para que el estudiante sepa administrar y
gestionar los momentos y materiales que tiene.

- Informativa: difusion de informacion, con mas incidencia en el inicio de las
titulaciones donde parece ser que el estudiante no tiene del todo interiorizado
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el contexto, lo que les hace no participar con regularidad, y tener una sensacion
de aislamiento y falta de confianza en términos de aprendizaje.

Posterior a la introduccidn y al enunciado inicial, la entrevista integra siete
preguntas recogidas en la tabla 1 derivadas del estudio de Ruiz-Fuentes (2024)
que, a su vez, a modo de objetivos, son nuestras preguntas de investigacion:

TABLA 1
Preguntas de la entrevista a responsables de tutores

Orden Redaccion pregunta

Pregunta 1 (Qué funcion o funciones percibes que exigen mas tiempo en el desempefio del tutor?

Pregunta 2 (Qué funcion o funciones percibes mas importantes en el desempeio del tutor? ;Cual
o cuales menos? ;Por qué?

Pregunta 3 (Percibes diferencias de desempefio en los tutores que han recibido la formacion en
habilidades blandas con respecto a aquellos que no?

Pregunta 4 En caso afirmativo jEn qué se concretan esas diferencias?

Pregunta 5 En caso negativo ;Por qué crees que no las hay?

Pregunta 6 -Respecto a la formacion en habilidades blandas, y en concreto sobre los tutores que

han hecho el curso: jpercibes como responsable alguna diferencia en la percepcion
personal de sus roles y competencias?

Pregunta 7 (Consideras importante seguir formando en habilidades blandas? ;Por qué?

Nota. Esta tabla muestra las preguntas que componen la entrevista para los responsables de tutores.

2.1. Estrategia de analisis

Frente al crecimiento notable de la inteligencia artificial, en particular de
ChatGPT-3.5, un sistema de procesamiento del lenguaje natural creado por
OpenAl, se pone en practica, de manera tan pionera como experimental, un en-
foque que integra ChatGPT-3.5 con MAXQDA 2020 para el andlisis cualitativo
de entrevistas (Lopezosa y Codina, 2023), considerando dos aspectos criticos:

- La seleccion de los codigos a aplicar.

- La interpretacion cuidadosa de los informes resultantes tras la codificacion
de entrevistas.
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Mediante el uso de ChatGPT-3.5 se realiza el proceso de seleccion de co-
digos iniciales para codificar las respuestas de los entrevistados, ordenando
al sistema que identifique codigos y subcddigos en las respuestas de cada una
de las entrevistas. Para su realizacion en el propio ChatGPT-3.5, se transcri-
be la orden: “Identifica codigos y subcodigos en la siguiente entrevista para
poder realizar un analisis cualitativo: “...”” (Lopezosa y Codina, 2023, p.61).
Seguido de este mensaje se ponen dos puntos y se abren comillas para colocar
a continuacion de manera numerada las respuestas transcritas que ha dado
el entrevistado. A continuacion, se cierran comillas y se manda la orden. A
partir de aqui el sistema aporta los codigos y subcddigos de la entrevista. Este
proceso se replica con las veintiuna entrevistas. Desde la ética profesional y
el pensamiento critico, se revisan los codigos recopilados por el sistema para
obtener un total de siete en la codificacion final, que se presentan en la tabla 2,
en coherencia con el numero de preguntas que integran la entrevista:

TABLA 2
Cddigos finales ChatGPT-3.5

N° Codigo

1 Funciones que exigen mas tiempo en el desempefio.

2 Funciones importantes en el desempefio.

3 Diferencias de desempefio entre tutores formados en competencias blandas y los que no.

4 Concrecion de diferencias.

5 Razon de no haber diferencias.

6 Percepcion del responsable sobre impacto de la formacion de habilidades blandas en tutores
formados.

7 Importancia de seguir formando en habilidades blandas.

Nota. Esta tabla muestra la codificacion final obtenida de ChatGPT-3.5.

A partir de este momento se emplea el software MAXQDA 2020 para codi-
ficar en €l cada una de las entrevistas con los siete codigos finales y generar un
informe con el resumen de segmentos codificados que se descarga en Microsoft
Word. Una vez concluido ese paso, se vuelve a acudir al ChatGPT-3.5 para
analizar convergencias y divergencias en las respuestas de los participantes
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de cada entrevista. La opcion para obtener este analisis consiste en solicitar al
sistema que determine similitudes y diferencias, usando las declaraciones ca-
tegorizadas con cada codigo a través de esta orden: “identifica convergencias y
divergencias en el siguiente contenido: ““...” (Lopezosa y Codina, 2023, p. 73).

Por ultimo, se almacena esta informacion nuevamente en un archivo de
Microsoft Word para su uso responsable, tomando como base el pensamiento
critico y la ética profesional (Codina y Cortifas, 2022) que permite considerarlo
como un resultado final de la investigacion.

3. REsurtapos

A continuacion, se muestran los resultados de los codigos aportados por
ChatGPT 3.5, segun las entrevistas desarrolladas a los responsables de los
tutores electronicos. En el analisis de las diversas funciones del tutor, se evi-
dencian tanto convergencias como divergencias:

Codigo 1.- funciones que exigen mas tiempo en el desemperio.

Entre las convergencias identificadas, destaca el peso de la funcion ad-
ministrativa en el desempefio del tutor, asociada estrechamente a tramites y
gestiones de diversa indole.

Ademas, la funcidon pedagogica emerge como otro punto de convergencia
en esta exigencia temporal, puesto que la necesidad de dedicacién continua
para la planificacion, ejecucion y evaluacion de actividades educativas es
mencionada de manera recurrente.

Respecto a las divergencias, la funcion informativa presenta una ambi-
giiedad de percepciones en cuanto a exigencia temporal, de manera similar a
la funcidn social, que genera una diversidad de valoraciones sobre el tiempo
dedicado a actividades orientadas hacia la interaccion y el vinculo social en
el contexto educativo. De un lado perciben que requiere una dedicacion con-
siderable, y de otro, una tarea de menor relevancia.

En la comparacion entre la gestion administrativa y la funcion pedagogica
se registran contraposiciones, aunque algunos comentarios sugieren que la
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gestion administrativa demanda mads tiempo que la labor pedagogica, otras
perspectivas discrepan de esta apreciacion.

Codigo 2.- Funciones importantes en el desempernio.

Las convergencias sefialan un consenso respecto a la importancia atribuida
a las funciones pedagogicas y sociales del tutor. Se enfatiza la necesidad de
orientar, asesorar, motivar y acompafiar al estudiantado a lo largo de su tra-
yectoria académica, destacando el papel fundamental que desempefia el tutor
en el desarrollo integral del educando.

Asimismo, se coincide que el contacto directo con el estudiante y la aten-
cion personalizada son aspectos esenciales del quehacer tutorial. Este enfoque
individualizado se reconoce como una herramienta efectiva para el fomento
del aprendizaje y el bienestar estudiantil.

No obstante, se evidencian divergencias en cuanto a la percepcion de ciertas
funciones. Por un lado, suscita un debate la funcioén informativa, con opiniones
divergentes respecto a su relevancia. Mientras algunos participantes subrayan
su importancia, otros la minimizan argumentando que la informacion pertinente
ya se encuentra disponible en la plataforma educativa.

Otro punto de discordia se relaciona con las funciones técnicas o de gestion.
De una parte, se sostiene que estas tareas podrian ser delegadas a otros depar-
tamentos, considerando que su relevancia es menos prioritaria en la labor del
tutor debido a la automatizacion de ciertas tareas.

Por el contrario, hay quienes enfatizan la necesidad de que los tutores posean
conocimientos tecnologicos y de procedimientos para brindar una respuesta
eficaz y agil a las necesidades del estudiante.

Cdodigo 3.- Diferencias de desemperio entre tutores formados en habilidades
blandas y los que no han sido formados.

En lo que respecta a las convergencias, una mayoria significativa de los
encuestados reconoce diferencias en el desempefio entre ambos grupos de
tutores. Esto sugiere que la formacién en habilidades blandas puede incidir
positivamente en el rendimiento de los tutores, siendo provechosa y practica.
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Sin embargo, en cuanto a las divergencias, la entrevista 2 no percibe di-
ferencias de desempefio, mientras que otras, no expresan una opinion clara
al respecto. Asimismo, la entrevista 10 se ve limitada en su capacidad para
emitir una opinion debido a la falta de indicadores y atencion, lo que destaca
la importancia de contar con datos fiables y atencion adecuada para evaluar
acertadamente el impacto de la formacion en habilidades blandas.

Por otro lado, la entrevista 11 considera que las acciones emprendidas son
suficientes y superiores, lo que sugiere una confianza en los métodos y enfo-
ques actuales de desarrollo profesional. En contraposicion, la entrevista 12
reconoce la existencia de diferencias de desempefio, aunque no especifica en
qué aspectos se manifiestan dichas diferencias, lo que plantea la necesidad de
una mayor claridad y especificidad en las observaciones.

Finalmente, las entrevistas 14, 18 y 19 responden negativamente en relacion
con algun aspecto o pregunta planteada, lo que indica una falta de percepcion
de diferencias significativas en el desempeio entre los tutores formados en
habilidades blandas y aquellos que no lo estan.

Codigo 4.- Concrecion de diferencias.

Las aportaciones de los responsables indican que la instruccion recibida por
los tutores enriquece sus habilidades comunicativas y potencia su capacidad
para interactuar de manera efectiva con los estudiantes.

Existe un consenso en torno a la relevancia de proporcionar formacién a
los nuevos tutores durante los primeros meses de su incorporacion al contexto
educativo. La adquisicion de formacion se correlaciona con una comunicacion
mas asertiva por parte de los tutores, quienes, al mismo tiempo, manifiestan
un respeto mas marcado hacia los ritmos y necesidades individuales de los
estudiantes. Por ende, se subraya el impacto positivo de la capacitacion en la
dindmica comunicativa entre tutor y alumno.

Se destaca, asimismo, que los tutores recién incorporados manifiestan un
mayor grado de interés hacia los estudiantes y una mayor receptividad ante sus
necesidades. Esta mayor sensibilidad hacia el alumnado se interpreta como una
consecuencia directa de la formacion recibida, evidenciando su efectividad en
el fomento de actitudes proactivas por parte de los tutores.
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A pesar de las tendencias convergentes identificadas, se registran discrepan-
cias respecto a la efectividad de la formacion de tutores en ciertos aspectos.
Algunos comentarios, siendo minoria, sugieren que no se han observado dife-
rencias o mejoras palpables después de recibir dicha instruccion, lo que plantea
interrogantes acerca de la adecuacion de los métodos formativos empleados.

Mientras algunos fragmentos sugieren que las herramientas adquiridas
pueden ser aplicadas de manera inmediata, otros enfatizan la necesidad de un
periodo de interiorizacion antes de que estas se manifiesten plenamente en el
desempeiio del tutor.

La percepcion de mejoras derivadas de la formacion parece variar en fun-
cion de la experiencia previa del tutor. En consecuencia, se sefialan diferen-
cias significativas unicamente entre los tutores de reciente incorporacion, no
observando cambios notables en los tutores veteranos, lo que sugiere posibles
limitaciones en la efectividad de la formacion en este ultimo grupo.

Codigo 5.- Razon de no haber diferencias.

En primer lugar, se destaca la percepcion compartida entre los tutores exper-
tos, quienes no perciben la formacion como altamente 1til o practica (entrevista
1). Esta perspectiva se ve respaldada por la percepcion de algunos participan-
tes, quienes sienten que el contenido de la formacion se olvida rapidamente y
no se implementa en la practica cotidiana (entrevista 3). Mas aun, se subraya
la primacia otorgada a la practica y la experiencia sobre la formacion en si
misma (entrevista 8).

Asimismo, se evidencia un consenso en torno al papel crucial que desem-
pefan la actitud y la predisposicion para aprender, percibiéndose como ele-
mentos determinantes independientemente del contenido formativo recibido
(entrevista 14). Ademas, se plantea la necesidad de enfocar las formaciones en
aspectos especificos y concretos, como la asertividad y la gestion de llamadas
complicadas (entrevista 18).

Por otro lado, las divergencias entre los participantes revelan una variedad
de perspectivas respecto a la efectividad y utilidad de las formaciones:

De una parte, se encuentran aquellos participantes que valoran positivamente
las formaciones, percibiéndolas como una fuente de seguridad y crecimiento

K< EDETANIA n.° 65 [Julio 2024], pp. 167-190, ISSN: 0214-8560



Transformacion Educativa: Inteligencia Artificial en la Mejora de la Calidad... 181

tanto personal como profesional (entrevista 5). Contrariamente otros partici-
pantes sostienen que el conocimiento adquirido en las formaciones puede ser
obtenido igualmente a través de la interaccidon con otras areas, por ejemplo,
Calidad (entrevista 11).

Finalmente, se resalta la percepcion de ciertos participantes sobre la com-
plejidad de implementar mejoras globales debido a los hébitos arraigados,
proponiendo en su lugar un enfoque en aspectos especificos con un seguimiento
continuo (entrevista 10).

Codigo 6.- Percepcion del responsable sobre impacto de la formacion de
Habilidades Blandas en tutores formados.

Entre el consenso identificado, los responsables perciben que varios tuto-
res experimentan un aumento en su nivel de confianza tras la formacion, tal
como lo reflejan las entrevistas 2, 6, 16, 17, 19 y 20. Asimismo, se destaca la
importancia atribuida al rol del tutor (entrevista 4, 6, 16, 17 y 19). Ademas,
algunos responsables sefialan mejoras en sus competencias como resultado de
la formacion (entrevistas 5, 12, 16 y 17).

De otra parte, algunos puntos de vista no perciben cambios notorios tras
la formacion, como indican las entrevistas 3, 7, 8, 11, 14y 18. Ademas, se
registra la falta de acuerdo con el programa de formacion (entrevistal0). En
ciertos casos, aunque no se perciben diferencias en la percepcion del rol,
existen mejoras en competencias especificas (entrevista 12). Finalmente,
algunos superiores no han percibido cambios tras la formacion (entrevista
14).

Codigo 7.- Importancia de seguir formando en habilidades blandas.

Una mayoria significativa de los participantes coincide en continuar capa-
citando en habilidades blandas a lo largo de la carrera profesional del tutor.
Esta postura se fundamenta en el reconocimiento de que dichas habilidades
complementan la labor cotidiana y contribuyen al fortalecimiento de la dimen-
sion humana del trabajo. Desde esta perspectiva, se valora positivamente el
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impacto que estas formaciones pueden tener en la interaccion interpersonal,
el liderazgo y la resolucion de conflictos en el entorno laboral.

No obstante, en el andlisis de las divergencias, emergen opiniones hetero-
géneas respecto a la naturaleza y el enfoque que deberian adoptar estas for-
maciones. De un lado se aboga por un enfoque mas practico y orientado a la
personalizacion y la asertividad, argumentando que este tipo de capacitaciones
tendrian un mayor impacto en el desempefio laboral. Por otro, se propone que
las formaciones prioricen aspectos como normativas o procesos de control, asi
como recibir capacitacion de otros departamentos, en aras de una formacion
mas integral y contextualizada.

Complementariamente, se identifica una preocupacion compartida en re-
lacion con la efectividad de las formaciones en competencias blandas, puesto
que algunos responsables expresan no percibir un cambio significativo en la
comunicacion de sus tutores con los estudiantes tras recibir dicha capacita-
cion. Esta observacion sugiere revisar y adaptar los métodos de ensefanza y
evaluacion para garantizar la transferencia efectiva de habilidades adquiridas
en el contexto laboral.

Por otra parte, se plantea que las formaciones sean mas directas, de menor
duracion y se impartan en momentos estratégicos del curso, con el fin de maxi-
mizar su impacto y relevancia para los tutores. Esta propuesta busca optimizar
los recursos y el tiempo invertido en el desarrollo profesional, enfocandose en
las necesidades especificas y emergentes del entorno laboral.

Finalmente, se destaca el valor adicional que aportan las formaciones en
habilidades blandas al fortalecimiento del trabajo en equipo, la interconexion
entre diferentes areas y la promocion del crecimiento personal y profesional.
Este aspecto resalta la consideracion de un enfoque integral y multifacético
en la planificacion y ejecucion de programas de capacitacion, que no solo
aborden aspectos técnicos, sino también dimensiones humanas y relacionales
del trabajo. Principio del formulario

3. DiISCUSION
El objetivo principal, las preguntas y hallazgos principales de la investiga-

cion giran en torno a las percepciones de los responsables sobre el desempeio
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de sus tutores electronicos, con posterioridad a una accioén formativa en com-
petencias blandas, en una institucion de educacion no presencial.

Al abordar desde la percepcion de los responsables, las funciones mas
importantes y las que exigen mas tiempo en el desempefio del tutor, parece
que hay un consenso con los estudios de Ruiz-Fuentes (2024), De Metz y
Bezuidenhout (2018) y McPherson y Nunes (2004) sobre la importancia de
funciones pedagdgicas en el desempeno del tutor. Adicionalmente, acorde
con Denis et al. (2004) y Lee, Hong y Choi (2017) y Ruiz-Fuentes (2024), las
funciones administrativas, son percibidas por el responsable como aquellas
que exigen mas tiempo en el quehacer del tutor. Esto nos lleva a pensar que
lo administrativo, la gestion, la resolucion, es percibido como mas prioritario,
que lo pedagogico, mas importante. Esta cuestion alineada con el proceso de
mercantilizacion en las relaciones del tutor con los estudiantes (Tait, 2018),
nos hace plantearnos si las relaciones plenamente humanas a las que se aspira
en los entornos educativos pueden sustentarse en un conjunto de conceptos
como el servicio al cliente, y si la complejidad de la educacion es conveniente
que adquiera esta perspectiva reduccionista. Desde luego, la celeridad en el
desarrollo y aplicacion de la IA en este campo prevé que se pueda llegar a
sustituir estas funciones, puesto que son susceptibles de ser automatizadas y
optimizadas (Zawachi-Richter et al., 2019).

En cuanto a la existencia o no de diferencias en el desempefio de tutores
formados en competencias blandas sobre los que no, la percepcion de mas
de la mitad de los responsables parece afirmar que si han visto contrastes
en este sentido, lo cual indica desde su perspectiva que la accién formativa
aporta una mejora en el grupo experimental con respecto al grupo de control.
Es posible que los responsables tengan una vision mas amplia del equipo y
puedan ver como las competencias blandas contribuyen al rendimiento ge-
neral y al ambiente laboral, a pesar de la incidencia de la IA en el contexto
educativo (Aparicio-Gémez, 2023). También pensamos que podrian tener una
actitud mas abierta o receptiva hacia la formacién en general y verla como
una accion que ayuda a la hora de cumplir con los objetivos en la atencion
al estudiante. De esta manera estariamos alineados con la afirmacion de De
Metz y Bezuidenhout (2018) sobre la relevancia de una formaciéon continua
en tutores para una interaccion exitosa, que complementa su labor diaria y
contribuye a potenciar la parte humana del trabajo, puesto que la figura del
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tutor es un atractivo y es estratégica en una institucion de educacion superior
no presencial.

4. CONCLUSIONES

En un mundo en constante evolucion la [A irrumpe en todos los &mbitos de
la vida. Teniendo en cuenta el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) hacia
una educacion de calidad, se plantea la reflexion sobre como la IA contribuye al
alcance de ese objetivo. La IA proporciona una serie de herramientas que sirven
de apoyo para la personalizacion del aprendizaje, la identificacion temprana de
dificultades de aprendizaje. También ofrece recursos para la tutoria, como los
sistemas inteligentes de tutoria, que tienen un enorme potencial, especialmente
en instituciones de ensefianza a distancia a gran escala, ejecutando médulos
con miles de estudiantes donde la tutoria electronica uno a uno a través de un
tutor electrénico sea hace practicamente imposible.

En este punto se nos plantea el reto del desarrollo competencial de los
tutores electronicos en instituciones de educacion superior no presencial
frente a los sistemas inteligentes de tutoria en educacion superior, siendo
hasta ahora infructuosa la adquisicion de competencias blandas por parte de
una maquina, pero demostrable en su aprendizaje y entreno en sujetos que
puede tener su explicacion en teorias relacionadas con el capital (Lans, Blok y
Gulikers, 2015) o incluso en las teorias del aprendizaje (Kolb, 1984, Boyatzis,
1982; Bandura, 2001; Bartel-Radic y Giannelloni, 2017). Se confirma en el
estudio cualitativo llevado a cabo en una institucion de educacion superior
no presencial que, tras una formacion en competencias blandas a los tutores
electronicos, existe un efecto positivo y significativo en la percepcion de los
responsables sobre los tutores formados en comparacion con los que no reci-
bieron la accion formativa. A su vez se afirma por parte de los responsables
la necesidad de continuidad en la capacitacion de sus tutores, puesto que es
algo indispensable (De Metz y Bezuidenhout, 2018), profundizando en la
personalizacion y generacion de confianza, sumadas al trabajo de planes de
accion con los estudiantes. Es coherente que sus exigencias formativas y la
percepcion de mejora vayan en este sentido, puesto que sus tutores y ellos
mismos perciben un predominio en el desempefio de la funciéon administra-
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tiva. Ademas, inmersos en la mercantilizacion de la educacion donde parece
primar mas lo inmediato y la resolucion para consolidar bajas tasas de aban-
dono (Tait, 2018), desde la corriente de la automatizacion y la robotizacion de
contextos profesionales, es preciso poner en valor nuestro el talento humano,
las competencias blandas, que trabajen aspectos como la personalizacion, y la
contribucion al progreso del estudiante a través de la tutoria, para no sucumbir
a la era de la disrupcion tecnologica.

Queremos puntualizar que la tecnologia educativa no se trata solo de tec-
nologia, sino que también involucra dimensiones pedagogicas, éticas, socia-
les, culturales y econdémicas. Los datos segiin Zawacki-Richter et al. (2019)
no deben verse como una fuente absoluta de orientacién y apoyo, ya que la
educacion es demasiado compleja para reducirla solo al analisis de datos y
algoritmos. Es esencial cuestionar siempre qué tiene sentido pedagdgico y no
aspirar a lo técnicamente posible. Es trascendental la adopcion de una ética
del cuidado y aceptar que el control de los sistemas de A debe efectuarse por
parte de las personas. Ademas, es necesario volver a hablar de aprendizaje y
pedagogia, y reconocer los aspectos humanos del uso de la tecnologia digital
en la educacion.

Adicionalmente, esta investigacion nos permite concluir que el uso de la
IA contribuye a la calidad de la investigacion, integrando sistemas de proce-
samiento del lenguaje natural con software de andlisis de datos cualitativos.
La codificacion de respuestas de entrevistas mediante A propuesta por Lope-
zosa y Codina (2023), agrega una capa de objetividad y eficiencia al proceso
interpretativo, facilitando la identificacion de patrones y tematicas emergentes
de manera sistematica. Con la nueva version ChatGPT-4, asi como con otras
opciones, como el Advanced Data Analysis (ADA), podria supervisarse su
pertinencia para la innovacion a la hora de analizar e interpretar estos datos.

En tltima instancia, se puede afirmar, con la sinceridad y la provisionalidad
que caracterizan al acercamiento cientifico, que esta investigacion representa
una contribucion al dmbito de las competencias blandas, su adquisicion y
formacion en tutores electronicos, que las ponen en valor frente a las posibi-
lidades ofrecidas por la A, mas complementarias, pero también relevantes
en el cumplimiento de los ODS, aunque hay un largo camino por recorrer en
este sentido. Asi se abre la puerta al debate para otras investigaciones que sin
duda aportaran nuevas perspectivas y enfoques sobre este tema, crucial en el
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campo educativo, que presenta y presentara desafios al abordarse en nuestras
instituciones de educacion superior.
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