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Resumen

Actualmente, las instituciones de educacién superior enfrentan el desafio de mantener canales de
comunicacion eficaces para garantizar la fidelizacién de su comunidad estudiantil como se evidencia en el
articulo “anadlisis de los factores de comunicacion que inciden en la fidelizacion de los publicos
universitarios” publicado por la Universidad Técnica Particular de Loja. Uno de los factores presentes en
este gran desafio son las retroalimentaciones de los servicios ofrecidos por la universidad, que
tradicionalmente se han llevado a cabo a través de encuestas de satisfaccion. Sin embargo, este proceso
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presenta importantes limitaciones tales como baja participacion, respuestas poco representativas y sobre
todo dificultades para capturar opiniones auténticas.

En paralelo al surgimiento de la necesidad de mejorar este sistema de evaluacion, han emergido las redes
sociales y los blogs como espacios espontaneos en donde los estudiantes expresan libremente sus
percepciones, inquietudes e inclusive valoraciones sin la rigidez de formatos institucionales. A nivel local,
investigaciones recientes demuestran la creciente participacion de estudiantes universitarios en
plataformas digitales para expresar su experiencia educativa. Se logré identificar que, a través de los
comentarios que espontaneamente comparten los estudiantes en redes y blogs, es posible obtener una
vision més honesta y detallada de su experiencia con la universidad. Con base en esto y aprovechando el
potencial de las plataformas digitales se desarroll6 un automata que no solo tiene la capacidad de cambiar
la manera en que el Politécnico Grancolombiano mide la satisfaccion estudiantil, sino que también
representa una oportunidad de innovacién y adaptacion a las nuevas tendencias tecnolégicas que
caracterizan la era digital Objetivo.

Palabras clave

Analisis de sentimientos, escucha social, autbmatas, redes sociales, satisfaccion estudiantil, procesamiento
de lenguaje natural, positivo, negativo.

INTRODUCCION

En la actualidad, las instituciones de educacion superior enfrentan el desafio de mantener canales de
comunicacion eficaces con su comunidad estudiantil, especialmente en lo que respecta a la
retroalimentacién sobre los servicios ofrecidos. Tradicionalmente, se han empleado encuestas de
satisfaccion como principal método de evaluacién. Sin embargo, estos instrumentos presentan importantes
limitaciones: baja participacién, respuestas poco representativas y dificultades para capturar opiniones
auténticas. Paralelamente, las redes sociales y los blogs han emergido como espacios espontaneos donde
los estudiantes expresan libremente sus percepciones, inquietudes y valoraciones, sin la rigidez de los
formatos institucionales.

A nivel local, investigaciones recientes evidencian la creciente participacion de estudiantes colombianos en
plataformas digitales para expresar su experiencia educativa. Segun un estudio realizado por Ramos
Farrofian et al. (2020), la calidad del servicio en instituciones educativas se ve impactada por la capacidad
de las universidades para responder a las necesidades detectadas mediante mecanismos &giles y
actualizados. Asimismo, el articulo de Del Carmen Garcia y Del Hoyo (2013) sefiala que los jévenes en
Colombia y América Latina han adoptado las redes sociales como medios preferentes para comunicar
opiniones sobre temas sociales, educativos y culturales.

A nivel nacional, diversas investigaciones han explorado el impacto de las redes sociales en la participacién
estudiantil y la construccion de comunidades virtuales. La Fundacion Konrad Adenauer (2020) indica que
muchos jévenes perciben desconfianza en las estructuras formales, optando por canales alternativos, como
las redes, para ejercer su voz y opinion.

A nivel internacional, estudios como el de Arxiv (2019) comparan encuestas tradicionales con encuestas
digitales, concluyendo que estas Ultimas ofrecen mayor precisién y menor sesgo. A su vez, investigaciones
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desarrolladas en Europa y Norteamérica han validado el uso de técnicas de escucha social y procesamiento
de lenguaje natural (PLN) para analizar grandes volimenes de datos en linea, permitiendo obtener
informacion util en tiempo real para la toma de decisiones institucionales.

Justificacion

Este trabajo de investigacién se justifica en la necesidad de mejorar los métodos de recoleccion de datos
sobre la satisfaccién estudiantil, aprovechando el potencial de las plataformas digitales. A través del andlisis
de los comentarios que los estudiantes comparten espontaneamente en redes sociales y blogs, es posible
obtener una visién mas honesta y detallada de su experiencia con la universidad, sin las limitaciones de
las encuestas tradicionales. Sin embargo, la cantidad masiva de datos generados en estas plataformas
hace necesario desarrollar un sistema automatizado, como un automata basado en técnicas de
procesamiento de lenguaje natural (PLN), que permita clasificar y analizar estos comentarios de manera
eficiente.

La creacién de un autébmata para analizar los comentarios en redes sociales y blogs no solo tiene la
capacidad de transformar la manera en que el Politécnico Grancolombiano mide la satisfaccién estudiantil,
sino que también representa una oportunidad de innovacion y adaptacion a las nuevas tendencias
tecnolégicas que caracterizan la era digital. Con este trabajo, se busca aportar soluciones tecnolégicas
eficientes que podrian contribuir a una educacién de mayor calidad y relevancia para los estudiantes de la
universidad.

METODO

Se adopt6 un enfoque mixto que integra técnicas cualitativas y cuantitativas. Primero, se identificaron las
plataformas digitales donde los estudiantes son mas activos para extraer datos cualitativos. Luego, se
disefié un autémata finito apoyado en herramientas como OpenAl y utilizando procesamiento de lenguaje
natural (PLN) para analizar los comentarios. La informacion fue clasificada automaticamente y evaluada
con ayuda de un sistema experto que transforma la informacién, otorgando valores cuantitativos que
permiten una vision mas clara de las opiniones estudiantiles para realizar las respectivas
retroalimentaciones.

Recolecciéon de datos

Identificar las plataformas digitales en las que los estudiantes del Politécnico Grancolombiano comparten
comentarios sobre sus experiencias y satisfaccion, y recopilar una muestra representativa de dichos
comentarios.

e Revisién de redes sociales populares: Identificar las plataformas mas utilizadas por los estudiantes, como
Facebook, Twitter, Instagram, Google Reviews y blogs universitarios.

e Establecimiento de criterios de recoleccion: Definir los criterios para seleccionar los comentarios relevantes
(temas de interés, volumen de interaccion, etc.).

e Extraccion de datos

Desarrollar
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Un sistema automatizado utilizando técnicas de procesamiento de lenguaje para clasificar los comentarios
extraidos en categorias de satisfaccion (positivos, negativos y neutros).

e Investigacion de técnicas de PLN: Revisar las mejores practicas en PLN para clasificacion de sentimientos y
analisis de texto.

e Desarrollo del modelo de clasificacién: Crear un algoritmo que clasifique los comentarios basados en su
sentimiento (positivo, negativo, neutro).

e Entrenamiento y prueba del modelo: Entrenar el modelo con un conjunto de datos de ejemplo y realizar
pruebas para verificar la precision del automata.

Validacion del Autémata
Analizar los resultados del autdmata y ajustar el sistema para mejorar la precision del analisis de los comentarios.

» Evaluacion de los resultados: Analizar los comentarios clasificados y comparar los resultados con
las expectativas o patrones previos.

* Ajustes al modelo: Mejorar el algoritmo segun los resultados obtenidos, realizando ajustes en el
modelo para afinar la clasificacion y la interpretacion de los comentarios.

RESULTADOS

Se analizaron 26 comentarios recolectados de la plataforma EduOpinions. Cada comentario fue evaluado con
base en tres dimensiones: (1) la puntuacién asignada (Score), (2) el sentimiento predominante, y (3) la existencia
de puntos de mejora mencionados explicitamente. Para la clasificacion del sentimiento se utilizé un enfoque
categdrico manual supervisado, y para los aspectos cuantitativos se aplicé estadistica descriptiva.

En términos generales, los comentarios reflejan un puntaje promedio de 0.7 sobre 1, lo que sugiere una
percepcién predominantemente positiva, aunque con margen de mejora.

La mayoria de los comentarios (69.6%) expresan satisfaccion con la experiencia universitaria. No obstante,
también se identificaron emociones negativas y mixtas, distribuidas de la siguiente manera:
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Figura 1 resultados de analisis de sentimientos o percepcion

Analisis de sentimientos

4% 4%

0

4%
13%
70%
B Satisfaccion M Frustracién
Decepcion B Satisfaccion con frustracién
M Gratitud B Satisfaccion y frustracion

Nota. Elaboracidén propia

Estos resultados sugieren que, aunque la valoracién general es positiva, existe un subconjunto significativo de
estudiantes que experimenta emociones ambivalentes o insatisfactorias.

Ademas, el 88.5% de los comentarios incluye observaciones especificas sobre aspectos a mejorar, lo que indica
un alto nivel de compromiso por parte del estudiantado y representa una valiosa fuente de retroalimentacién
para la institucién. Los aspectos mas frecuentemente sefalados incluyen:

Mejora en procesos administrativos

Calidad docente

Acceso a recursos tecnoldgicos

Eficiencia en la comunicacién institucional
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Figura 2 Output de la aplicacion

Comment
The Poliis a great university both structurally and academically, the importance they give to one as a student is great, and | would wholeheartedly recommend the Grancolombiane Polytechnic, being one of the universities with the highest quality standards.|
As a student at Politécnico Grancolombiano, | can say that it is a leading institution in higher education. What | value most is the flexibility in the study modalities, which has allowed me to balance my personal responsibilities with my academic training The

The academic standards at this esteemed university are exceptionally high. An engaging and exciting learning atmosphere is produced by the committed teache

, the diverse student body, and the state-of-the-art facilities. It is a great option for comprehen

I de really like it since you have the opportunity to manage your own time since | choose to study virtually, you have the chance to work normally without interruptions, | feel like is a very complete university since teachers are very committed to share all the
The University includes all the necessary areas for the optimization of human, physical and technical resources. Based on this structure, professianals are able to implement the theary in practice with innovative and agile solutions __ View more

Es una universidad mediocre, su administracion es mala, los profesores te dan clase 1 ves por semana y no te alcanzan a dar todo el material, he hablado con otras personas y en toda carrera es la misma historia, pagas mucho dinero porque te den un PDF pf

No la recomiendo, hice un semestre de
a4

anzas y literalmente regalan las notas, los profesores son mediocres y la matricula subio $500.000 para el otro semestre. Un gran error

Muy buen ambiente y todos se sienten como una familia, los profesores muy pocas veces son demasiado exigentes y los trabajos finales son tranqui

Amo la U, esta llena de gente muy chévere y es muy diversa, lo notan a penas entrar.El campus es aire puro y muy bonito, tienen muchas actividades siempre y ademas me gusta que se siente moderna, sobretodo en el uso de plataformas digitales como par]
Tiene acti

dades divertidas y sus instalaciones son muy agradables. Aunque su servicio al cliente es muy cuestionable, ya que se demorar mucho en resolver un caso o no te dan respuesta

5,018 feb 2025Trabajar en Politécnico GrancolombianoProfesor auxiliarEmpleado actual, mas de 5 afosBogots, CundinamarcaRecomendarAprobacion del CEOPerspectiva de la empresaVentajasBuen ambiente laboral, es bastante agradableDesventajaskn
3,026 oct 2023Altamente demandante, horas extra no remuneradasEspecialsita de estudios estratégicosExempleado, més de 1 afioBogot, CundinamarcaRecomendarAprobacién del CEOPerspectiva de la empresaVentajasfondo de empleados, vacaciones
5,019 sept 2023evaluacionAnalista de seleccionEmpleado actual, més de 1 afloBogot, BogotaRecomendarAprobacion del CEQPerspectiva de la empresaVentajasfuerza gratitud entusiasmo alegria trabajoDesventajascreciemiento la gente el pago condicon|

3,029 jun 2023Anal lista jinior de proj pleado, mas de 3 gots, darAprobacién del CEOPerspectiva de la empres:

lugar para preparar y desarrollar habilidadesDesventajasDificil moverse o crecer dentro ddf
5,025 jun 2023Buena empresaAuxiliar administrativoExempleado, mas de 3 afiosBogots, CundinamarcaRecomendarAprobacion del CEOPerspectiva de la empresaVentajasHorario fondo de empleados sedeDesventajassueldo sin oportunidad de escalarUrild
5,013 mar 2023Expe:
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La atencién por los canales que disponen es pésima. Los asesores no saben ni dénde estén parados y no solucionan nada. NO PIERDAS TU DINERO. Sigue buscando porque en inseripciones casi que te abrazan y te cargan para que te inscribas y no ..More
Excelente universidad. Ambientes de estudio comodos y agradables. Excelentes docentes

Un campus agradable, fresco, natural y muy académico. Es una instalacion pequefia pero muy bien distr

cnico tiene grandes ventajas de trabajar en esta institucién. Permite tener no solo factores de salario economico, si no tan}

uida.

Qutput

Nota. Elaboracion propia.




ELEMEN T

ISSN-L: 2248-5252 / E-ISSN: 2027-923X

DISCUSION Y CONCLUSION

Los resultados obtenidos en este proyecto evidencian que el sistema automatizado desarrollado fue capaz
de identificar y organizar eficazmente los términos presentes en los comentarios estudiantiles extraidos de
redes sociales y plataformas como EduOpinions. Este desempefio confirma que la herramienta alcanzé su
proposito general, al permitir una interpretacion estructurada del lenguaje natural en contextos digitales.
En relacién con el primer objetivo, que consistia en analizar el sentimiento predominante en los
comentarios, se logré identificar una tendencia mayoritaria hacia la satisfaccion (69.6%), lo que sugiere
una percepcion positiva de la experiencia universitaria. No obstante, la presencia de emociones como
frustracion y decepcion en un sector del estudiantado evidencia la necesidad de tomar acciones
institucionales més inclusivas, sensibles y eficaces para mejorar su vivencia académica.

Respecto al segundo objetivo, enfocado en detectar menciones explicitas a aspectos de mejora, se
comprobé que el 88.5% de los comentarios incluye observaciones concretas. Esto muestra un alto nivel de
compromiso por parte de los estudiantes y evidencia el valor de este tipo de herramientas para capturar
retroalimentacion esponténea y auténtica, superando las limitaciones de las metodologias tradicionales de
recoleccion de datos.

En cuanto al tercer objetivo, orientado a evaluar cuantitativamente la percepcién mediante una puntuacion
promedio, se obtuvo un valor de 0.7 sobre 1, lo que refuerza la idea de una valoracion general positiva,
aunque con margenes claros para la mejora continua.

De manera general, se concluye que la herramienta desarrollada no solo cumple con su funcién analitica,
sino que también se consolida como un recurso valido para captar percepciones auténticas sobre la
experiencia universitaria. Este tipo de abordaje puede complementar eficazmente los sistemas
institucionales de evaluacion y mejora educativa.

Finalmente, como proyeccion a futuro, se sugiere fortalecer el sistema mediante la integracion de técnicas
de aprendizaje automético no supervisado para detectar patrones emergentes, asi como aplicar la
herramienta en diferentes contextos institucionales y geogréficos, con el fin de comparar percepciones
estudiantiles de manera mas amplia y representativa.
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