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RESUMEN

La irrupcion de la inteligencia artificial conversacional
esta redefiniendo los procesos académicos, administra-
tivos y comunicacionales en la educacion superior. Los
chatbots y agentes inteligentes han comenzado a con-
solidarse como herramientas clave para brindar asisten-
cia personalizada a estudiantes y docentes, optimizar la
gestion institucional y facilitar el acceso inmediato a in-
formacion académica. En el contexto ecuatoriano, su im-
plementacion abre oportunidades significativas para de-
mocratizar el conocimiento, atender con mayor eficiencia
las necesidades del alumnado y fortalecer los procesos
de innovacion educativa. Sin embargo, también emergen
desafios asociados a la formacion digital del personal do-
cente, la integracion ética y la proteccion de los datos
personales. Asimismo, se plantea la necesidad de gene-
rar politicas institucionales claras que regulen el uso de
estas tecnologias y promuevan la equidad en su acceso.
Desde esta perspectiva, la inteligencia artificial conversa-
cional no debe concebirse Unicamente como un soporte
técnico, sino como un recurso pedagogico que, correcta-
mente gestionado, puede enriquecer los modelos de en-
sefianza-aprendizaje y fomentar entornos mas inclusivos
y colaborativos. Este trabajo subraya la importancia de
comprender sus implicaciones en la calidad educativa,
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explorando sus potencialidades y limitaciones en el mar-
co de las universidades ecuatorianas.
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ABSTRACT

Therise of conversational artificial intelligence is reshaping
academic, administrative, and communicative processes
in higher education. Chatbots and intelligent agents are
emerging as key tools for providing personalized sup-
port to students and faculty, optimizing institutional ma-
nagement, and granting immediate access to academic
information. Within the Ecuadorian context, their imple-
mentation creates significant opportunities to democrati-
ze knowledge, respond more efficiently to student needs,
and strengthen educational innovation. Nevertheless,
challenges related to faculty digital training, ethical inte-
gration, and data protection remain pressing concerns.
Additionally, institutions must establish clear policies to
regulate these technologies and ensure equitable access
for all stakeholders. In this sense, conversational artificial
intelligence should not be regarded solely as a technical
resource but also as a pedagogical tool that, when strate-
gically managed, can enhance teaching-learning models
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and foster more inclusive and collaborative environments.
This study emphasizes the importance of understanding
its impact on educational quality, analyzing both the poten-
tial benefits and limitations within Ecuadorian universities.
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INTRODUCCION

Los agentes conversacionales, conocidos como chatbots,
surgieron en el afio de 1960 con la creacion de ELIZA,
que simulaba conversaciones terapéuticas mediante re-
glas lingtisticas simples (Adamopoulou & Moussiades,
2020). Este proyecto marco el inicio de la investigacion en
procesamiento de lenguaje natural, al motivar sistemas
capaces de interactuar con humanos de forma légica y
automatizada.

Un chatbot es una herramienta informatica disefiada para
interactuar con personas mediante conversaciones, con
el fin de responder preguntas, guiar procedimientos o
proporcionar ayuda. Su desarrollo ha pasado de utilizar
sistemas con reglas fijas a incorporar inteligencia artifi-
cial, capaces de interpretar contexto y ofrecer respuestas
adaptadas (Casheekar et. al, 2024; Mageira et. al., 2022)

En el entorno universitario, los progresos en el procesa-
miento del lenguaje natural han facilitado una interac-
cibn mas dindamica y personalizada con los estudiantes.
Asimismo, la incorporacion de chatbots en los sistemas
institucionales ha contribuido a optimizar la eficiencia
operativa y la experiencia del usuario (Labadze et. al.,
2023)

Los chatbots se destacan por su disponibilidad constan-
te, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, lo que
permite a los usuarios obtener asistencia en todo mo-
mento, favoreciendo asi una mayor accesibilidad y con-
tinuidad en el servicio y del aprendizaje (Belda Medina &
Kokoskova, 2023). Otra caracteristica es la retroalimen-
tacion inmediata, que ayuda a los estudiantes a corre-
gir errores rapidamente y refuerza su autonomia (Belda
Medina & Kokoskova, 2023).

También destacan por la capacidad de gestionar multi-
ples consultas de forma simultanea, lo que los hace alta-
mente escalables y eficientes (Looi & Jia, 2025). También
ofrecen interacciones personalizadas, adaptando sus
respuestas al perfil del usuario para mejorar la experien-
cia y el autoaprendizaje (Looi & Jia, 2025).

En las universidades ecuatorianas, los procesos ad-
ministrativos y la atencion a los estudiantes presentan

deficiencias que afectan la calidad del servicio. Esto se
debe a que todavia se utilizan medios tradicionales, como
llamadas telefénicas y correos electrénicos, para atender
preguntas comunes relacionadas con matriculas, pagos,
horarios o calificaciones. Este modelo genera demoras,
sobrecarga al personal (Ruiz Mufioz & Santos Tomal4,
2024).

Dentro de este contexto, los agentes conversacionales
emergen como una alternativa tecnoldgica innovadora.
Su uso posibilita la automatizacion de actividades re-
petitivas, la disminucion en los tiempos de espera y la
descentralizacion de funciones administrativas. Estos
sistemas, que recrean interacciones humanas por medio
de texto o voz, han progresado hacia versiones mas so-
fisticadas con inteligencia artificial, con la capacidad de
aprender del comportamiento de los usuarios y ajustarse
a sus necesidades a distintos contextos (Adamopoulou &
Moussiades, 2020; Hobert, 2019).

Distintas investigaciones resaltan que los chatbots pue-
den incorporarse a las plataformas institucionales para
ofrecer un servicio constante, personalizado y eficaz. En
instituciones universitarias de América Latina, su imple-
mentacion ha contribuido a fortalecer la comunicacion
entre los estudiantes y las areas administrativas, permi-
tiendo el acceso a la informacién sin requerir la partici-
pacion directa de una persona directa. (Arias Chavez et.
al., 2024).

Un ejemplo local es la Universidad Técnica de Ambato
que implemento un chatbot para consultas académicas
y administrativas. No obstante, se identificaron desafios
como mejorar la comprension de preguntas complejas y
garantizar la actualizacion de la base de datos. (Almeida
& Yuquilema, 2025).

Desde una perspectiva critica, la implementacion de
agentes conversacionales debe considerar aspectos éti-
cos, de transparencia y de accesibilidad. Como sefialan
(Wahde & Virgolin, 2022), el disefio de estos sistemas
debe orientarse a la proteccion de datos y la mejora con-
tinua. En este sentido, los chatbots no deben reemplazar
al personal humano, sino complementarlo.

El mercado global de chatbots en educacion ha crecido
notablemente en los Ultimos afios. En 2023 alcanzé un
valor de 5.4 mil millones de dolares y se proyecta que
llegard a 15.5 mil millones para 2028, con una tasa anual
compuesta de crecimiento del 23.3%. Este crecimiento
refleja la creciente adopcion de chatbots para mejorar la
atencion estudiantil.

La automatizacion de procesos mediante IA puede ge-
nerar ahorros de hasta un 30% en costos operativos en



instituciones educativas, al reducir la carga de trabajo del
personal administrativo. Esto representa una oportunidad
para universidades ecuatorianas con recursos limitados.

Un informe de (Kampakis, 2023) sefiala que los agentes
conversacionales pueden reducir hasta un 70% del vo-
lumen de consultas repetitivas en instituciones educati-
vas, permitiendo al personal enfocarse en otras tareas
estratégicas.

En 2024, el 84% de los estudiantes universitarios a nivel
mundial manifestaron preferir canales digitales automa-
tizados para resolver dudas académicas, priorizando la
inmediatez y disponibilidad de respuesta. Esta preferen-
cia refuerza la necesidad de integrar chatbots en los ser-
vicios estudiantiles.

Un estudio de (Arias Chavez et. al., 2024) reporta que, en
universidades latinoamericanas, la adopcion de chatbots
ha incrementado un 35% en los ultimos dos afos, con un
impacto directo en la reduccion de hasta un 40% en los
tiempos de respuesta a consultas estudiantiles.

Un estudio con 150 estudiantes evaluados mediante el
modelo TAM, evidencié una alta aceptacion del uso de un
chatbot desarrollado con Voiceflow. Los resultados des-
tacaron una utilidad percibida del 92% y una facilidad de
uso del 95%, lo que respalda su efectividad en los proce-
s0s de captacion de estudiantes en instituciones privadas
de educacion superior (Ojeda Valencia et. al., 2025).

En las universidades ecuatorianas, los procesos adminis-
trativos y la comunicacion con los estudiantes presentan
varias deficiencias que afectan la eficiencia y la calidad
del servicio. A pesar de los esfuerzos por digitalizar los
servicios, las universidades aun dependen en gran me-
dida de métodos tradicionales como las llamadas tele-
fonicas y el correo electronico para atender consultas
frecuentes, tales como informaciéon sobre la matricula,
consultas de pagos, solicitud de notas y horarios de
clases. Este método ocasiona retrasos y una carga ex-
cesiva para el personal administrativo, lo que afecta ne-
gativamente la experiencia de los estudiantes. Ademas,
los sistemas actuales no facilitan una atencién rapida y
personalizada en tiempo real, generando insatisfaccion
entre los usuarios. La falta de automatizacién en procesos
rutinarios, como la gestion de informacion basica, contri-
buye a una menor eficiencia operativa, ya que el personal
académico y administrativo debe invertir tiempo valioso
en tareas repetitivas en lugar de enfocarse en actividades
mas estratégicas y que aporten mayor valor.

El objetivo de este estudio es analizar la viabilidad vy el
impacto de la implementacion de agentes de inteligencia
artificial, en particular chatbots, para mejorar los procesos

administrativos y la comunicacion entre estudiantes y uni-
versidades en Ecuador. Este objetivo se centra en iden-
tificar posibles mejoras en la eficiencia, reduccion de la
carga administrativa, optimizacion del tiempo y aumento
de la satisfaccion estudiantil mediante la automatizacion
de tareas como la gestion de matriculas, pagos, consulta
de notas y horarios de clases.

MATERIALES Y METODOS

El estudio que se expone a continuacién adoptara un
enfoque cuantitativo, enfocado en la recopilacion, orga-
nizacion y andlisis de datos numéricos provenientes de
investigaciones recientes sobre la implementacion y uso
de chatbots en la educacion superior, con especial aten-
cion a las universidades ecuatorianas. Segun (Hilliger et.
al., 2020) el enfoque cuantitativo distingue por su caracter
objetivo y estructurado, donde los datos son evaluados
y analizados estadisticamente para identificar patrones y
relaciones comprobables.

Esta eleccion de metodologia facilitara una representa-
cion precisa del estado actual mediante el estudio de va-
riables como el tipo de chatbot empleado, las areas de
aplicacion educativa, los beneficios documentados vy la
frecuencia de su uso en contextos universitarios. El en-
foque cuantitativo ofrece un elevado nivel de rigor cien-
tifico, especialmente al trabajar con datos estructurados
provenientes de articulos revisados por expertos, ya que
genera resultados que pueden ser replicados y aplicados
en contextos similares. En este contexto, la estrategia me-
todolégica seleccionada sera fundamental para realizar
un andlisis sistematico del contenido de 15 articulos cien-
tificos escogidos, todos publicados entre 2020 y 2025,
lo que permitira obtener una vision actualizada y robusta
sobre la evolucion, las aplicaciones y los desafios de los
chatbots en el entorno universitario.

El disefioc metodolégico que guiard esta investi-
gacion sera explicativo, con el objetivo de enten-
der las causas subyacentes, las relaciones internas y los
efectos resultantes de la implementacion de chatbots en
instituciones de educacion superior. (GémezCarrasco et.
al., 2020) afirman que el disefio explicativo no se limita
solo a describir fendbmenos, sino que busca establecer
relaciones causales entre variables, ofreciendo interpre-
taciones fundamentadas sobre las razones detras de
ciertos eventos. Este estudio se centrara en examinar los
factores que han impulsado la adopcién de chatbots, las
condiciones institucionales que favorecen su eficacia y
los impactos tanto académicos como administrativos que
resultan de su aplicacion.



Este enfoque investigativo resulta especialmente util en
estudios documentales cuantitativos, cuyo propdésito no
se limita unicamente a la recopilacién de datos, sino que
también abarca la interpretacion de tendencias y la expli-
cacion de su presencia en la literatura académica. Por lo
tanto, se espera que los hallazgos obtenidos del analisis
de los articulos seleccionados permitan identificar patro-
nes que expliquen el fenémeno, proporcionando informa-
cién valiosa para futuras investigaciones y para la toma
de decisiones institucionales en el ambito universitario.

Desde el punto de vista del propésito y la fuente de datos,
esta investigacion se enmarca dentro de los tipos des-
criptivo y documental. El enfoque descriptivo tiene como
objetivo presentar las caracteristicas fundamentales del
fendmeno estudiado de manera detallada, ordenada y
objetiva. En este caso, se realizara una descripcion siste-
matica de los enfoques, estrategias aplicadas, resultados
obtenidos y retos encontrados en la implementacion de
chatbots en universidades, conforme a lo sefialado en los
articulos revisados.

El componente documental se fundamenta en que todos
los datos que se van a examinar provendran de fuentes
secundarias, como articulos cientificos que estan indexa-
dos y han sido evaluados por pares. Segun (Arias Odon,
2023) aclara que la investigacion documental va més alla
de una revision narrativa: se estructura con base en crite-
rios explicitos de busqueda, seleccion, analisis y sintesis
de fuentes confiables. En ese sentido, el presente estudio
sigue una metodologia rigurosa de revision sistematica
de literatura, que garantiza validez interna en la interpre-
tacion de los resultados y transparencia metodoldgica en
Su ejecucion.

Métodos de investigacion

Para realizar el andlisis de los documentos selecciona-
dos, se emplearan distintos métodos cientificos que faci-
litaran el abordaje del objeto de estudio desde diversas
perspectivas complementarias.

Método inductivo-deductivo: Se partird del andlisis de
estudios individuales para identificar patrones comunes
(induccioén) y se contrastaran estos hallazgos con pos-
tulados tedricos previamente establecidos (deduccion).
Segun (GuerreroBote, 2020), De esta manera se puede
asegurar que el analisis fue riguroso y estuvo alineado
con la literatura académica sobre transformacion digital y
el uso de tecnologias educativas en el ambito universitario

Método analitico-sintético: Se descompondran los arti-
culos en sus elementos clave (objetivos, resultados, me-
todologias) y posteriormente se integraran en una vision
global del fenédmeno, siguiendo lo sugerido por (Cellucci,

2022) Esta consolidaciéon permite comparar los estudios,
identificando similitudes y diferencias en la implementa-
cion de chatbots en universidades.

Método sistémico: El uso de chatbots seré analizado
considerando su interaccion con otros elementos del
sistema educativo universitario (infraestructura, politi-
cas tecnologicas, docencia, etc.), como lo argumentan
(RodriguezAbitia & Bribiesca-Correa, 2021), lo que per-
mitira entender como estas tecnologias afectan tanto la
gestion administrativa como la experiencia académica.

Método histérico: Se evaluard la evolucion del interés
cientifico en el tema desde el afio 2020, observando
coémo han variado las tematicas, enfoques y aplicaciones
a lo largo del tiempo. (Saezldpez et. al., 2022) El estudio
se enfocara en un periodo de cinco afos, lo que permitira
analizar el fenémeno en funcién de las tendencias y pro-
gresos ocurridos durante ese lapso.

Se empleara como técnica principal la revision documen-
tal sistematica, la cual implica una busqueda estructura-
da, criticay reproducible de la literatura existente. (Castro
Benavides et. al., 2020) sefialan que este tipo de revision
requiere la definicion previa de criterios de inclusion y ex-
clusion, asi como un protocolo claro de analisis. En esta
investigacion se establecera un grupo de palabras clave
y se seleccionaran bases de datos académicas para la
consulta (como Scopus, Web of Science, Scielo, Redalyc,
entre otras). Ademas, se registrara detalladamente cada
etapa del proceso, incluyendo la busqueda, el filtrado, la
lectura completa y el anélisis.

Los instrumentos que se emplearan incluyen una matriz
para el analisis documental, en la cual se recopilara infor-
macioén clave de cada publicacion, como el autor, el afio
de publicacion, el pais de procedencia, el tipo de chat-
bot, el propdsito del estudio, la metodologia utilizada, los
resultados alcanzados y las aportaciones realizadas. Esta
herramienta resultara util para organizar la informacion y
facilitar comparaciones cruzadas.

Ademas, se establecera un sistema de codificacion tan-
to tematica como cuantitativa, el cual permitira reconocer
con qué frecuencia aparecen los conceptos clave y cémo
estan distribuidos a lo largo del corpus seleccionado.
Este enfoque de anélisis de contenido cuantitativo ayuda-
ré a identificar patrones objetivos respecto al tratamiento
del tema.

La poblacion de estudio estara compuesta por todos
los articulos cientificos publicados entre 2020 y 2025
que aborden el uso de chatbots en la educaciéon supe-
rior, especialmente en contextos de habla hispana y con
preferencia por estudios realizados en universidades de



Ecuador o Latinoamérica. Estos articulos seran identificados mediante criterios especificos de pertinencia temética,
actualidad, disponibilidad y calidad cientifica.

A partir de esta poblacion se conformara una muestra intencional de 15 articulos, seleccionados bajo criterios de re-
levancia conceptual, accesibilidad al texto completo, claridad metodoldgica y vinculacion directa con el objetivo del
presente estudio. Esta muestra no probabilistica seréa suficiente para alcanzar saturacion informativa, dado que cubrira
las principales lineas de investigacion y enfoques utilizados por la comunidad cientifica en el tema.

La eleccion de una muestra intencional se justifica por el tipo de estudio: en investigaciones documentales, el objetivo
no es representar estadisticamente una poblacién, sino extraer el conocimiento mas relevante y actualizado disponible
en la literatura especializada.

RESULTADOS
Criterios de busqueda y corpus analizado

Se aplicd una revision documental sistematica en cinco bases de datos (Scopus, Web of Science, Scielo, Redalyc
y Google Scholar) con las cadenas: chatbot OR conversational agent AND higher education AND (Ecuador OR
Latinoamérica) y el filtro temporal 2020-2025. Tras el cribado por pertinencia tematica, acceso a texto completo y revi-
sion por pares, se selecciond una muestra intencional de 14 articulos Tabla 1 que cubren investigaciones en 10 paises

—con Ecuador, México y Espafia como origenes mas frecuentes.

Tabla 1: Muestra intencional de 14 articulos para la revision

Afo Titulo Autores Objetivo Resultados Conclusiones
lee;;[:eac?:g/ieé;szgonal Evaluar la utilidad y Utilidad percibida = 92 %; | Los chatbots son efec-
2025 estudianp’;es ara la Ojeda Valencia, Trujillo Supe | facilidad de uso de facilidad = 95 %; menor tivos para incrementar
e para & Medina Chicaiza un chatbot (Voiceflow) en | tiempo de respuesta a la conversion de estu-
educacion superior i ) ) .
! la fase de captacion. aspirantes. diantes potenciales.
privada
Agente conversacional Mejorar la comunicacion " o La automatizacion
para la comunicacion Almeida Alvarez y la eficiencia de las Reducmon del 45 % en conversacional agiliza
2025 . e - ) S . el tiempo de respuesta L
efectiva en instituciones | & Yuquilema Yupa inscripciones mediante durante matriculas tramites y eleva la
de educacion superior un bot de WhatsApp. ' satisfaccion estudiantil.
Eflglen0|a adminis- Diagnosticar cuelios de La dlgltgllza0|on
trativa y procesos de Ruiz Mufioz botella y proponer auto Simulacion: { 30 % en el de matriculas es
2024 matriculacion en insti- . o . . ' o prioritaria para mejorar
tuciones de educacion & Santos Tomala Ejn:“rﬁ:tcrilgﬂl :el proceso tiempo total de matricula. la productividad
superior ' institucional.
Chatbot para atencion - . ) N
de procesos académi- Disefiar una interfaz SUS = 4,6/5 (excelente Una interfaz mtwtn@
2024 cos de grado: compo- Puglla Lalvay React orientada al usabilidad) favorece la adopcion y
nente frontend estudiante. retencion de usuarios.
ghatbot para atenqlorj Implementar una . La arquitectura
2024 e procesos académi- Lozano Estrada APl REST con reconoci- Preo|5|on en modular permite
cos de grado: compo- . - ) intents = 88 %. escalar sin degradar el
miento de intenciones. L
nente backend rendimiento.
Disefar la capa El modelo satisface los
2024 Cgritlk;?etnol ; 3222?0 S Encalada Pozo ORM + PostgreSQL para | Latencia P99 < 200 ms. requisitos de alto ren-
P persistencia de datos. dimiento institucional.
Chatbot basado en . )
DistiIBERT para matri- . , Desarrollar un botIgero oy _ g5 o, lagificacion | LOS Modelos ligeros
2022 . Paredes & FigueroaDiaz (DistilBERT) para consul- . . son viables para IES
culas y homologacio- tas académicas de intenciones. con recursos limitados
nes en la UNL ' '
Chatbot: comunicacion Analizar el papel '
2023 digital y religiosidad Wunsch, Nikolay de los chatbots en m:gt'iﬂ:ggﬁﬁggggn t%i;%esr}g?aﬁgggﬁﬁa_
tras la parquemla en & Silva de Freitas comunidades religiosas continua. conesidn comunitaria.
Latinoamérica postCOVID.




Andlisis y tendencias
en el uso de chatbots i LLa adopcion muestra
2024 y agentes conversa- Arias Chavez, Ramos Quis- g:ﬁt?f%;azgq%%%zaosg_ X35 % de publicaciones crecimiento sostenido
cionales en el campo pe & Cangalaya Sevillano bre chatbots educativos 202224. y demanda estudios
de la educacion: una ' longitudinales.
revision bibliométrica.
. . . Urge incorporar
Role of Al chatbots in _— Revisar 67 articulos - '
. : Labadze, Grigolia Beneficios claros y riesgos | marcos regulato-
2023 gducatlon. systematlc & Machaidze globales sqpre chatbots éticos identificados. rios y un enfoque
literature review en educacion. : -
ethicsbydesign.
. . La experiencia
Integrating chatbots . ' - X 18 p.p.en satis-
2023 in education: Insights Belda Medina & Kokoskova gﬁg&géagﬁ%cﬁon CON | faccion gracias a h:gﬁgzc?tti(s:igfve
from CHISM : disponibilidad 24/7. para 'a acep
tecnoldgica.
Personalization e - La personalizacion
e Proponer un marco Validacion empirica de- . s
2025 %iﬁig:gg; gﬁ%gﬁn Looi & Jia de cinco niveles de muestra mayor engage- Ip;ne%gsaégl;?czﬂgg(l:cli
alearning environment personalizacion. ment estudiantil. chatbots.
A contemporary review ) . - . Se requiere trans-
2024 on chatbots, Alpowe- Casheekar, Lahiri, Rath, ﬁ(\)/lssarfﬁtﬂlrlg%celolggs, ld;?ég%%?;?gggﬁgas parencia y métricas
red virtual conversatio- | Prabhakar & Srinivasan Y Y estandarizadas de
chatbots. emergentes. |
nal agents, ChatGPT... impacto.
Miaracion de reqlas La arquitectura estan-
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Propuesta

Basandose en el andlisis bibliografico y en la deteccion de deficiencias recurrentes en la atencion administrativa y
académica de las universidades ecuatorianas, se plantea el disefio e implementacion de un chatbot inteligente y adap-
tativo, que pueda ofrecer soporte las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, en tareas rutinarias como matriculas,
consulta de calificaciones, horarios, pagos y orientacion para estudiantes. El objetivo principal de este sistema es
optimizar la experiencia del usuario, disminuir la carga administrativa y aumentar los niveles de satisfaccion estudiantil.

A diferencia de enfoques genéricos observados en el texto, la presente propuesta posee un modelo contextualizado
al entorno ecuatoriano, integrando procesamiento de lenguaje natural entrenado con corpus local, interaccién con
sistemas institucionales reales mediante API, y un panel de gestion accesible para personal no técnico. Del mismo
modo, se contempla un disefio comunicativo ajustado al perfil de los estudiantes, que incluya una interfaz multicanal
y un enfoque progresivo de aprendizaje supervisado, permitiendo que el chatbot mejore de forma continua a partir de
los datos recopilados, siempre respetando los principios de privacidad y ética digital.

El modelo propuesto se estructura bajo una arquitectura modular, escalable e integrable con los sistemas existentes
en las instituciones de educacion superior. Se sugiere utilizar plataformas de desarrollo de cédigo abierto (como Rasa
o Botpress) que permiten una mayor personalizacién, control de datos y entrenamiento especifico con lenguaje local.
El sistema estd integrado por médulos de dialogo, procesamiento semantico, vinculacion con bases de datos institu-
cionales, y una interfaz administrativa que permite el entrenamiento constante y la supervision operativa del chatbot.

El modelo propuesto se compone de diversos elementos articulados para garantizar una interaccion eficiente, contex-
tualizada y en constante mejora. En primer lugar, el motor de didlogo constituye el ndcleo del sistema, encargado de
gestionar los flujos conversacionales e interpretar la intencion del usuario a partir de su consulta. Este se complementa
con un procesador de lenguaje natural (PLN), cuya funcién es extraer entidades clave como nombres, fechas o nu-
meros de cédula, o que permite personalizar las respuestas y comprender mejor las solicitudes en lenguaje natural.

Ademas, el chatbot incluye un conector institucional basado en APl REST, que facilita la integracién con sistemas aca-
démicos, financieros y administrativos, permitiendo acceder a datos actualizados y especificos para cada usuario. El
sistema cuenta también con un panel de administracion, disefiado para que el personal no técnico pueda configurar
respuestas, actualizar intenciones y visualizar métricas de uso.



El repositorio de intenciones incluye una base de conocimiento ajustada a las necesidades comunes de los estudian-
tes universitarios en Ecuador. Por ultimo, el médulo de retroalimentacion almacena las interacciones con los usuarios,
lo que posibilita una mejora constante en la calidad de las respuestas y la identificacion de nuevas demandas de
informacion o asistencia.

El disefio funcional del chatbot contempla una serie de caracteristicas que lo hacen adecuado para el entorno univer-
sitario ecuatoriano. Se plantea un sistema multicanal, accesible desde la web institucional, WhatsApp, aplicaciones
moviles y plataformas de gestion del aprendizaje (LMS), con capacidad de operar de forma continua las 24 horas del
dia, sin necesidad de intervencion humana directa. Ademas, se prioriza la adaptabilidad lingUistica, entrenando al
modelo con expresiones y estructuras propias del contexto local, 1o cual mejora la comprension y pertinencia de las
respuestas.

El chatbot esta disefiado para integrarse con los sistemas institucionales existentes, permitiendo respuestas perso-
nalizadas basadas en la informacién de los usuarios registrada en las bases de datos. En términos comunicativos, la
interfaz esta disefiada para ser accesible y amigable, empleando un lenguaje cercano y respetuoso que se adapta al
perfil de los estudiantes. Ademas, el modelo es escalable, permitiendo la incorporacion gradual de nuevos médulos
enfocados en areas especificas como becas, acompanamiento académico, tutorias o apoyo psicolégico. Figura 1

Finalmente, se asegura el cumplimiento de los lineamientos legales vigentes, especificamente en lo relacionado
con la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales del Ecuador, garantizando una gestion ética y segura de la
informacion.

Figura 1: Disefio E/P/S del chatbot

DISCUSION

El andlisis del corpus revela una evolucion notable en la adopcién y madurez de los agentes conversacionales en las
universidades ecuatorianas, en sintonia con tendencias globales y desafios contextuales propios del pais. La predo-
minancia de investigaciones centradas en soporte administrativo (47 %) muestra que el primer paso en la transforma-
cion digital ha sido la automatizacion de tareas repetitivas, donde los chatbots han demostrado desviar entre el 40 %
y el 70 % de las consultas administrativas, segun los casos de UTA y UPS. Este fendbmeno coincide con la urgencia



institucional de optimizar recursos ante limitaciones pre-
Ssupuestarias y alta demanda de servicios.

Por otro lado, la integracién de chatbots en tutoria y acom-
pafiamiento (27 %) y en captacion de aspirantes (13 %)
evidencia un avance hacia la personalizacién y mejora de
la experiencia estudiantil. En particular, los estudios que
evallan la satisfaccion mediante modelos como CHISM,
reportan incrementos de 15 a 25 puntos porcentuales en
percepcion positiva cuando las respuestas son inmedia-
tas y adaptadas. Este dato resulta fundamental para el
contexto ecuatoriano, donde la retencién estudiantil y la
eficiencia en procesos de matricula han sido histérica-
mente probleméaticos.

Un aspecto a destacar es el rapido retorno de inversion
(ROI < 18 meses) que reportan proyectos de admisiones
automatizadas, un argumento de peso para institucio-
nes con recursos limitados. Sin embargo, el despliegue
de estas tecnologias no esta exento de retos. Persisten
limitaciones en la comprension de variantes dialectales
y accesibilidad, especialmente para estudiantes que no
usan el espafiol neutro. Solo tres de los quince estudios
abordan aspectos éticos y de privacidad, lo que indica
una brecha significativa en la discusion sobre transpa-
rencia, proteccion de datos y cumplimiento normativo
(RGPD/LOPDP).

Adicionalmente, la mayoria de investigaciones realiza se-
guimientos menores a seis meses, lo cual dificulta evaluar
el impacto real en términos de desercion o éxito académi-
co a largo plazo. Otro vacio importante es la falta de inte-
roperabilidad estandarizada con plataformas LMS, donde
predominan integraciones ad hoc y poca claridad en la
adopcién de APIs abiertas o buenas practicas DevOps.

Ante estos retos, es fundamental avanzar en la formula-
cion de politicas nacionales de datos, desarrollar corpora
locales que reflejen la diversidad cultural y linguistica, y
crear indicadores estandarizados que faciliten la compa-
racion de resultados y la replicacion de buenas préacti-
cas entre instituciones. Asimismo, integrar desde el inicio
principios de ética, accesibilidad y transparencia fortale-
cera la confianza de los usuarios y asegurara una trans-
formacion digital inclusiva y sostenible.

CONCLUSIONES

La revisidon sistematica demuestra que la adopcion de
agentes conversacionales basados en inteligencia ar-
tificial estda acelerando la transformacion digital en las
universidades ecuatorianas. Los chatbots han consegui-
do no solo disminuir las tareas administrativas y optimi-
zar la eficiencia en las operaciones, sino que ademas
han aumentado considerablemente la satisfaccion vy

permanencia de los estudiantes, evidenciando un retorno
de inversion rapido y concreto.

Sin embargo, para que estas tecnologias se adopten de
forma amplia y sostenible, es necesario superar ciertos
desafios pendientes: reforzar la ética en el manejo de la
informacion personal, asegurar que todos los estudiantes
tengan acceso, desarrollar bases de datos que represen-
ten la diversidad cultural del Ecuador y avanzar hacia in-
tegraciones estandarizadas que faciliten una verdadera
interoperabilidad entre los sistemas institucionales.

Como acciones futuras, se sugiere promover la creacion
de un consorcio nacional de conjuntos de datos para
compartir intenciones y métricas, ademas de desarrollar
indicadores uniformes para medir el impacto, tales como
la tasa de desviacion, la precision semantica y la satis-
faccion del usuario. Finalmente, establecer un enfoque
de «ética desde el diseflo» que asegure accesibilidad,
transparencia y reducciéon de sesgos sera fundamental
para lograr una transformacion digital justa y sostenible
los agentes conversacionales pueden transformar la for-
ma en que se gestionan y se interactua dentro de las uni-
versidades en Ecuador, aunque su éxito estara condicio-
nado por la habilidad de las instituciones para enfrentar
de manera conjunta y planificada los retos tecnoldgicos,
éticos y culturales.
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