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Abstract— With the constant evolution of the digital
landscape, artificial intelligences have become widely used tools.
The fundamental purpose lies in understanding the perception of
students regarding the current care service, while seeking to
identify the potential contribution of each article within the
research framework. The method used in the systematic review is
supported by the implementation of the PRISMA methodology,
revealing a total of 19 scientific articles and one systematic
review. The results indicate that the introduction of virtual
assistants supported by artificial intelligence boosts efficiency,
performance and overall user satisfaction in contrast to
conventional services. The conclusion is that the integration of
this technology can enhance educational service excellence and
student satisfaction, although more research is needed in the
future to evaluate its efficiency in various educational contexts.
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servicio de atencion al estudiante en las
Universidades
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Resumen — Con la evolucién constante del panorama digital,
las inteligencias artificiales se han convertido en herramientas de
uso generalizado. El propésito fundamental radica en entender la
percepcion de los estudiantes respecto al servicio actual de
atencion, al tiempo que se busca identificar la contribucion
potencial de cada articulo dentro del marco de la investigacion. El
método utilizado en la resefia sistematica se apoya en la
implementacién de la metodologia PRISMA, revelando un total de
19 articulos cientificos y una revisién sistematica. Los resultados
indican que la introduccidn de asistentes virtuales respaldados por
la tecnologia inteligentepotencia la eficiencia, el rendimiento y la
satisfaccion global de los usuarios en contraste con los servicios
convencionales. La conclusion es que la integracion de esta
tecnologia puede elevarla excelencia del servicio educativo y el
grado de satisfaccion delestudiante, aunque se precisan hacia el
futuro mas investigaciones para evaluar su eficiencia en diversos
contextos educativos.

Palabras Clave— Chatbots, asistentes virtuales, inteligencia
artificial, servicio de atencion, percepcion estudiantil.

l. INTRODUCCION

A. Contexto

En la actualidad, en plena era tecnolégica, la educacién
superior se encuentra ante un conjunto de retos vy
posibilidades que deben abordarse de manera efectiva. La
incorporacion de [1] la inteligencia artificial en diferentes
sectores ha sido muyrelevante en estos Gltimos afios, ya que
permite agilizar y sistematizar una amplia variedad de
procesos. Los Chatbot, impulsados por esta tecnologia, hacen
uso del procesamiento del lenguaje natural para comprender
y abordar consultas en lenguaje humano de manera efectiva

En este contexto, el incremento en las demandas de alta
calidad y las maltiples necesidades de los estudiantes [2] han
llevado a las instituciones universitarias a explorar nuevas

estrategias tecnolégicas con el fin de mejorar tanto el
desempefio académico de los alumnos como la eficiencia en
la gestion administrativa.

B. Problematica

En las universidades, uno de los servicios vitales para el
éxito de los estudiantes es el Servicio de Atencién al
Estudiante (SAE), que desempefia un papel fundamental al
proporcionar informacién y resolver dudas que los
universitarios puedan tener en relaciéon con su experiencia
académica y universitaria. Sin embargo, a medida que el
namero de estudiantes van aumentando y las consultas se han
vuelto mas variadas, los servicios de atencidn al estudiante
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enfrentan desafios significativos en términos de capacidad y
eficiencia. La espera prolongada y la falta de respuestas
inmediatas pueden generar frustracion en los estudiantes y
obstaculizar su experiencia universitaria. En numerosas
situaciones, la falta de eficiencia de este servicio se origina en
su falta de disponibilidad en momentos criticos, ya que es
necesario esperar a que un miembro del personal esté
disponible para atender. Es por ello que, ¢de qué manera se
puede mejorar la falta de eficiencia del Servicio de Atencién
al Estudiante en las universidades?

C. Justificacién

Con el objetivo de hacer frente a esta problematica, esta
investigacion propone el uso de Chatbots o asistentes
virtuales, debido a que [3] permite a los usuarios establecer
comunicacion mediante un programa especializado que se
encuentra vinculado con un sistema de mensajeria.
Asimismo,[4] los asistentes virtuales estan disefiados para
estar a disposicion de los usuarios en todo momento, de
manera quepueden ser contactados en cualquier instante que
alguien los requiera. Ademas, [4] estan programados para
entablar interacciones con los usuarios y ofrecer respuestas a
sus preguntas sin requerir la intervencion de una persona.
Esta integracion [5] facilita y acelera el proceso de
interaccion, contribuyendo a una resolucién mas répida y
eficiente de lasconsultas y problemas.

D. Organizacion del contenido

Con el propésito de hacer mas accesible la comprension
de dicho texto, se han estructurado varios apartados de manera
especifica. En el apartado 2, denominado Metodologia, se
detallan los métodos empleados para llevar a cabo la Revision

Sistematica de Literatura (RSL), abordando desde las
preguntas formuladas hasta los criterios de inclusién vy
exclusion aplicados a diversos articulos. El apartado 3,
Resultados, presenta de manera textual y gréafica los hallazgos
derivados de un exhaustivo andlisis de las tecnologias e
indicadores examinados en los documentos previos. En el
apartado 4, Discusion, se aborda la interpretacién de las
fuentes seleccionadas, ampliando la perspectiva hacia los
agentes conversacionales con inteligencia artificial. Por
Gltimo, en el apartado 5, Conclusiones, se sintetizan los
descubrimientos significativos de esta investigacién de RSL,
con la finalidad de contribuir a la mejora del servicio de
atencion al estudiante.

E. Obijetivo de la RSL

El objetivo principal consiste en reconocer el aporte potencial
de cada articulo dentro del contexto de la investigacion y
examinar de qué manera sus hallazgos podrian enriquecerse
mediante una revision exhaustiva. En cuanto a los objetivos
secundarios, se busca adquirir un conocimiento solido acerca
de las técnicas de atencion al estudiante en instituciones
universitarias, asi como
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comprender las percepciones de los estudiantes respecto a
su satisfaccion conel servicio actual. Ademas, se pretende
identificar las estrategias mas efectivas para lograr una
exitosa implementacion de agentes conversacionales
inteligentes en sistemas de soporte, ya sea en entornos
educativos o empresariales.

II.  METODOLOGIA

Con la constante evoluciéon del mundo digital, las
inteligencias artificiales se han convertido en herramientas
ampliamente utilizadas. Su influencia abarca mdultiples
sectores, como la medicina y la ingenieria. Dentro de este
ambito, destacan los chatbots, que posibilitan una toma de
decisiones mejorada, optimizan procesos y transformar
nuestra forma de abordar los desafios contemporaneos.
Ademés, estos agentes conversacionales [6] sobresalen por su
capacidad para interactuar y asistir a los usuarios por lo cual
se ha convertido en un recurso valioso en una variedad de
aplicaciones, desde la atencion al cliente hasta la solucién de
situaciones complicadas de manera inmediata.

A. Formulacion de preguntas PICO

En vista del creciente interés de los diversos sectores por
maximizar o mejorar la eficacia de sus operaciones en el
ambito estudiantil, esta interrogante es muy fundamental.
¢Cudl es el impacto de implementar un asistente virtual con
inteligencia artificial en el SAE, en contraste con el enfoque
tradicional sin esta tecnologia, en términos de mejorar la
satisfaccion del estudiante, la calidad y eficiencia del servicio
en universidades con problemas en este ambito? Es por ello
que, para una correcta RSL se realiz0 la identificacion de los
componentes PICO. En primer lugar, por poblacion o
participantes (P), el enfoque se centra en la percepcion de los
alumnos universitarios las cuales realizan sus preguntas y/o
consultas al servicio de atencidn al estudiante. A continuacion,
por intervencién (1), se analiza el impacto del asistente virtual
con inteligencia artificial en el servicio de atencion al
estudiante en las universidades. Posteriormente, por
comparacion (C), se identifica si existen diferencias
significativas en la eficiencia del soporte estudiantil con la
aplicacion del agente conversacional inteligente con el
servicio al estudiante actual. Por Gltimo, en los resultados (O)
se determina si la adopcién de esta tecnologia inteligente
mejora la satisfaccion del estudiante, eficiencia y calidad del
servicio educativo. A continuacion, se presenta las preguntas
de los requerimientos PICO.

P: RQ1— ;Cual es la percepcion de los estudiantes que han
experimentado el Servicio de Atencién al Estudiante en
universidades en relacion con su satisfaccion con el servicio
actual?

I: RQ2 — ;Qué métodos, herramientas o estrategias se
podria implementar en el servicio de atencion al estudiante
para abordar las deficiencias identificadas?

C: RQ3— (En qué se diferencia el servicio de atencion al
estudiante tradicional, que carece de inteligencia artificial, en
comparacion con la implementacion del asistente virtual?

O: RQ4— ;Cuales son los posibles efectos esperados
después de la introduccidn del asistente virtual?

B. Seleccion de palabras clave

Esta inteligencia artificial, considerada como un enfoque
innovador, poseen la capacidad de elevar la excelencia del
respaldo educativo para los estudiantes. Para profundizar en
estas definiciones, se llevd a cabo [1] busquedas
especializadas en articulos cientificos utilizando palabras
claves pertinentes a la investigacion. Ademaés, para una
adecuada organizacion se realizé un cuadro con las palabras
claves necesarias y Optimas para poder completar la ecuacion
de busqueda colocadas en la Tabla I. Utilizando palabras clave
precisas, se realizo el proceso de busqueda de articulos a
través de la data llamada SCOPUS. Estas palabras clave se
eligieron cuidadosamente para ajustarse al tema de estudio. De
esta manera, las palabras clave pertinentes para cada
componente PICOCT (Problema/poblacién, Intervencion,
Comparacidn, Resultados, Contexto y Tiempo). Ver Tabla .

TABLAI. PALABRAS CLAVE SELECCIONADAS PARA
EL MARCO PICOCT
Servicio de atencion al

estudiante deficiente/
Estudiantes universitarios

P Problema/Poblacién student OR education OR support OR
"Educational Service" OR "Question

answering" OR "Student Perception”

Intervencién Chatbot con inteligencia artificial ~ ai OR "Virtual Assistant” OR "Artificial
Intelligence" OR chatbot OR
"Educational chatbot" OR
"Conversational Agent" OR chatgpt
OR "Learning System"
Servicio de atencion al "Educational Support" OR "Support
Service" OR "Student Support" OR
"Student Service"

e Comparacién
estudiante

o Resultados Mejoras en el Servicio de Satisfaction OR “Satisfaction
atencién al estudiante Improvement” OR “Operational
Efficiency” OR “Service Quality” OR
“Positive impact”
o Contexto Universidad University OR “Educational
Institutions”
7 | Tiempo 2019-2023 2019-2023

No obstante, en esta fase, se identificd una restriccion en
el conjunto de palabras clave PICOCT, ya que generaba un
nimero limitado de resultados. Este obstadculo podria
vincularse con las restricciones de la consulta de bdsqueda, lo
que complicd la generalizacion y la recuperacion de
informacion. Ademas, la parte contextual de la metodologia
PICOCT se abordardA como parte de los filtros. En
consecuencia, se opto por llevar a cabo una sola bdsqueda
utilizando la técnica PIC, tal como se detallaen la Tabla Il. La
metodologia PIC en la Tabla Il empleada produjo un
considerable nimero de investigaciones relevantes que
resultaron adecuadas para llevar a cabo una resefia sistematica
de calidad. Ademas, esta abundancia de recursos valiosos
facilité una exploracion exhaustiva de las tematicas en
cuestion, permitiendo asi realizar correctamente los métodos
de inclusion y exclusion. Ver Tabla Il.

TABLAIL CONJUNTOS DE PALABRAS CLAVE PIC
UTILIZADAS PARA LA ECUACION DE BUSQUEDA

B Problema/Poblacion Servicio de atencion al
estudiante deficiente/

Estudiantes universitarios

student OR education OR support OR
"Educational Service" OR "Question
answering" OR "Student Perception”

i Intervencién Chatbot con inteligencia artificial ~ ai OR "Virtual Assistant" OR "Artificial
Intelligence" OR chatbot OR
"Educational chatbot" OR
"Conversational Agent" OR chatgpt

OR "Learning System"

Servicio de atencién al "Educational Support" OR "Support
Service" OR "Student Support" OR

"Student Service"

C Comparacion
estudiante

C. Ecuacién de busqueda
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La ecuacion de busqueda realizada es en base a la
metodologia PIC que se observa en la Tabla Il y fue sometida
a la base de datos SCOPUS: ( TITLE-ABS-KEY ( student OR
education OR support OR "Educational Service" OR
"Question answering" OR "Student Perception” ) AND
TITLE-ABS-KEY (ai OR "Virtual Assistant” OR "Artificial
Intelligence™ OR chatbot OR "Educational chatbot" OR
"Conversational Agent" OR chatgpt OR "Learning System™ )
AND TITLE-ABS-KEY ( "Educational Support® OR
"Support Service® OR "Student Support" OR "Student
Service" ) ). En la figura | se muestra la basqueda de palabras
claves que fue sometida en SCOPUS, la cual produjo
exactamente 593 documentos. Ver Fig. 1.

Advanced query (@)

=]

Aticle title, Abstract, Keywords student OR education OR support OR "Educational Service’ OR "Question answéfing

v

Article title, Abstract, Keywords al OR *Virtual Assistant” OR "Artificial Intelligence” OR chatbat OR "Educational dhat| U

AND v

v @

"Educatlonal Support" OR "Support Service" OR "Student Support” OR *Student Séry

Article title, Abstract, Keywords

+ Add search field

Documents  Preprints  Patents  Secondary documents  Research data

593 documents found N
Fig. 1 Busqueda de palabras claves en Scopus
Nota. Elaboracion propia

D. Inclusion y exclusién en Scopus

En esta blsqueda se enfocd en temas como servicios
educativos, percepcion estudiantil, asistentes virtuales,
Chatbots, inteligencia artificial, agente conversacional,
soporte educativo, servicio de soporte, soporte y servicio
estudiantiles. Ademas, con el fin de asegurar la calidad de las
fuentes seleccionadas, los estudios incluidos deben abordar el
tema de asistentes virtuales con inteligencia artificial,
describir como fueron aplicados los Chatbots en escuelas de
educacion superior y deben abordar el nivel de satisfaccion
de servicio de atencidn al estudiante. Asimismo, se limit6 la
basqueda a fuentes publicadas desde 2019 hasta 2023 en
articulos cientificos y revisiones sistematicas. Por ultimo, se
aplicé criterios de exclusién para descartar fuentes que no
estuvieran especificamente centradas en el tema de
investigacion, ni en otras areas que no sean de ingenieria y
ciencias de la computadora. En la figura 1l se muestra la
busqueda con los métodos de inclusion y exclusion en

SCOPUS, la cual produjo exactamente 66 documentos.
Ver Fig. 2

[12 INFORMATION TECHNOLOGY FOR CREATING INTELUGENT
COMPUTER PROGRAMS FOR TRAINING IN ALGORTHMIC
TASKS. PART 2 SESEARCH ANO IMPLENENTATON

Kullk, A5, Crukhrsy AG

Fig. 2 Busqueda mediante los métodos de inclusion y exclusion en
Scopus
Nota. Elaboracion propia

E. Método PRISMA

El diagrama Preferred Reporting Items for Systematic
Reviews and Meta-Analyses (PRISMA) fue creado tras
concluir una busqueda bibliografica inicial que no tuvo
limitaciones en cuanto al idioma. Este flujograma comprende
etapas, cada una de las cuales proporciona pautas especificas
para filtrar la informacion Optima. En la primera fase de
identificacion, se elaboré una basqueda inicial que resulto en
593 registros en la base de datos SCOPUS. Luego, se verifico
que no habia articulos duplicados, pero se encontraron 527
documentos no relacionados, lo que dejé un total de 66
registros para su revision. En la segunda fase de seleccion, se
aplicaron criterios de exclusion, eliminando inicialmente 30
articulos basandose en sus titulos. Se lograron recuperar 36
informes para su revision, pero posteriormente, al evaluar su
elegibilidad, se excluyeron otros 16 debido a que, aunque los
titulos parecian adecuados, al leer los resimenes se constato
gue no guardaban relacion con el tema de investigacion.
Después de este proceso, se identificaron 20 estudios que se
ajustaban a los requisitos de inclusion y demostraban
idoneidad para realizar una exhaustiva evaluacion sistematica
de calidad. Ver Fig. 3

Identificacion de nuevos estudios via bases de datos y archivos

)

Total de articulos
eliminados a partir
de la base de

Total de articulos Registros eliminados antes del
encontrados a cribado:

partir de una Duplicados (n = 0)

blsqueda
sistematica en una
base de datos.

Identificacién

Registros identificados

Base de datos (n=1)
Registros / Archivos (n = 593)

Registros sefialados como
inelegibles por herramientas
de automatizacion (n = 527)

datos.

Registros eliminados por
ofras razones (n = 0)

)

l

Ne articulos a partir Registros cribados
de la revision del (n=66)
titulo.

N articulos
excluidos a partir
de Ia revision del

l titulo.

N° articulos que no
2 P no =
= — estan a
para evaluacion: =0y BN
(n=36) texto completo.

|| Registros excluidos™
n=130) B

Ne articulos que
estan disponibles a |«
texto completo.

Cribado

y
N articulos Publicaciones evaluadas para
revisados atexto  le—| —| elegibilidad:

completo. (n=36)

N articulos

[~ Publicaciones excluidas: excluidos a partir
Razén 1 (n = 16) de una revision a

T texto completo.

—>

L 2

Total de

documentos que
forman partedela |
RSL

Nuevos estudios incluidos en
Ia revision:
(n=20)

Incluidos

Fig. 3. Identificacion de estudios y registros prisma
Nota. Elaboracién propia

IIl.  RESULTADOS

Para alcanzar esta etapa, se emprendio la elaboracion de la
metodologia PRISMA, que culminé en la obtencién de una
resefia sistematica y la recopilacion de un total de 19 articulos
cientificos. Estos se organizaron de manera minuciosa y se
catalogaron meticulosamente en una hoja de Excel. Luego, se
procedi6 a un analisis detallado de cada uno de estos articulos,
enfocando la atencion en sus caracteristicas fundamentales
que respaldaran su relevancia. Ademas, se examinaron a
fondo las distintas secciones, los resultados obtenidos y los
hallazgos especificos de cada articulo, considerando los
criterios de revision PICO. Es por ello que, [7] el objetivo
primordial consistia en identificar el potencial contributivo de
cada articulo en el marco de la investigacion y cdmo sus
descubrimientos podrian enriquecer y respaldar los objetivos
del estudio a través de esta exhaustiva revision. Asimismo,
este analisis profundo, se desarrollé como parte integral de
dicho contexto, basandose en resultados y conocimientos
previos. Entre las areas de enfoque se incluia la exploracién

de las mejores préacticas y experiencias vinculadas a la
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implementacion de agentes conversacionales con inteligencia
artificial en el &mbito educativo.

A. RQ1

¢Cudl es la percepcion de los estudiantes que han
experimentado el Servicio de Atencion al Estudiante en
universidades en relacion con su satisfaccion con el servicio
actual?

Con el fin de adquirir un conocimiento sélido sobre estas
técnicas, se procedié a recopilar y evaluar una variedad de
fuentes de informacion pertinentes. Ademas, se detectaron
otros estudios que, aunque podian estar enfocados en temas
afines o en campos relacionados, brindaron informacion
valiosa para la implementacion de estas tecnologias. Los
estudios examinados se enfocaron en investigar las
caracteristicas ocupacionales relacionadas con el tema de
estudio, abordando tanto factores internos como externos, asi
como el origen de los estudios y las figuras seleccionadas
como muestras 0 casos. Entre estas figuras se destacaron
situaciones como soporte sistémico, servicios estudiantiles,
servicio de soporte con IA y asesoria educativa. Asimismo, las
percepciones de los usuarios brindaron informacion sobre las
deficiencias de estos soportes. En este punto del proceso, para
abordar las preguntas PICO, en la seccion relacionada con el
problema y la poblacion, se identificaron 4 categorias ya
mencionadas de servicio de soporte junto con sus respectivas
deficiencias, la cual se organizaron de manera adecuada con
el proposito de facilitar un analisis mas completo. Ver Tabla
1.

TABLA IIl. INFORMACION SOBRE LAS DEFICIENCIAS DE LOS
SERVICIOS DE SOPORTE ENCONTRADOS

Dificultad para recibir informacién, falta de
comprension de otras apps similares,

1A deficiencia de capacitacion para los

usuarios

Servicio de soporte con

Poco aporte de asesoria personalizada,
poca participacion de estudiantes, escasez 5
de recursos didécticos

Asesoramiento
estudiantil

Deficiencia en las respuestas rapidas, poca
informacion emitida, baja calidad de
servicio para las IES, falta de comunicacion
entre estudiantes y profesor

Servicio de apoyo
educativo

Poco dominio del negocio, bajo aporte para
el sistema, deficiencia a la hora de
proporcionar servicios de asistencia
instantaneos

Soporte sistémico

B. RQ2

¢ Qué métodos, herramientas o estrategias se podria
implementar en el servicio de atencién al estudiante para
abordar las deficiencias identificadas?

Una vez que se ha recopilado informacion valiosa
siguiendo la técnica PICO, se llega a la fase de intervencién
o implementacion. Para ello, se ha identificado las estrategias
mas efectivas para lograr una exitosa adopcion de agentes
conversacionales inteligentes en sistemas de soporte, ya sea
en entornos educativos o empresariales, se presenta en la
Figura IV una representacion visual de los conocimientos
derivados de un exhaustivo analisis de investigaciones. En
este contexto, se exponen las metodologias y técnicas
utilizadas en estos estudios, permitiendo extraer informacion

valiosa sobre el desarrollo y despliegue de Chatbots. En total,
se identificaron 9 técnicas para implementar asistentes
virtuales y enfoques basados en tecnologia artificial para el
servicio de soporte, lo que contribuye significativamente al
conocimiento en este campo. Las técnicas y enfoques basados
en tecnologia artificial presentaron un conjunto de
comportamientos e ideas que sustentaron la colaboracion, [8],
[9] automatizacion y mejora en el desarrollo de software para
los servicios de soporte, sobre todo en el &mbito educativo.
En esos estudios, se abordaron los desafios de la [10], [11],
[12]gestion agil. Ademas, en las investigaciones recuperadas,
se tomé en consideracién la aplicacion de inteligencia
artificial,incluyendo sistemas como [1], [4], [5], [13], [14]
ChatGPT. Asimismo, se exploraron los [15] elementos de T,
[16], [17]modelado y arquitectura, [5] gestién de riesgos y
[18] supervisién de procesos para lograr con éxito los
objetivos en el desarrollo o despliegue de agentes

conversacionales. Ver Fig. 4.
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Fig. 4 Herramientas, técnicas e indicadores utilizados
Nota. Elaboracion propia

C. RQ3

¢En qué se diferencia el servicio de atencién al
estudiante tradicional, que carece de inteligencia
artificial, en comparacién con la implementacion del
asistente virtual?

El efecto obtenido consisti6 en una visién
enriquecedora del panorama actual en cuanto a la puesta en
marcha de Chatbots, algunos de los cuales fueron
elaborados empleando el lenguaje de codificacion Python y
se propuso su despliegue en plataformas de redes sociales.
Esta exhaustiva exploracion contribuy6 significativamente
a la comprension y al contexto de la investigacion,
proporcionando una base sélida para avanzar en los
objetivos planteados en el estudio Por esta razén, en la
Figura V se presenta los resultados de la comparacion segin
la pregunta PICO donde se encontrd los factores esenciales
relacionados con la implementacion de estas estrategias.
Estos elementos facilitan una comprensién mas nitida y
resumida de las mediciones efectuadas en comparacion con
otros sistemas similares o el servicio tradicional. De este
modo, el gréfico ofrece una representaciénvisual condensada
de los puntos de comparacién en los diversos estudios
recopilados. Ver Fig. 6
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Fig. 6 Factores de los estudios
Nota. Elaboracién propia

D. RQ4

¢Cuales son los posibles efectos esperados después de la
introduccion del asistente virtual?

Luego de un minucioso analisis de los documentos, se
descubrieron datos sumamente intrigantes con respecto a las
mejoras en el servicio de soporte educativo y empresarial. Los
estudios arrojaron resultados notables en términos de
eficiencia, rendimiento y, lo que es aln mas crucial, la
complacencia de los usuarios. En cuanto a la eficiencia, los
articulos [9], [19] revelan que se llevaron a cabo despliegues
efectivos de agentes conversacionales mediante la
implementacion de cuestionarios, la utilizacion de
metodologias necesarias y un seguimiento meticuloso. En
cuanto al rendimiento, los documentos [10], [20] ilustran que
la adaptabilidad y la satisfaccion en el aprendizaje con los
Chatbots experimentaron mejoras sustanciales. Con respecto a
la satisfaccion de los usuarios, los estudios [4], [6], [10],
concluyen que las mejoras implementadas, en comparacion
con los servicios tradicionales, se tradujeron en un acceso mas
rapido y en una mayor capacidad para ofrecer informacion
relevante segln las necesidades y consultas de los usuarios.
Ver Fig. 7

™ Eficiencia
Rendimiento

m satisfaccion de los usuarios

Fig. 7 Estudios sobre las mejoras en servicios desoporte educativo y/o
empresarial
Notal. Elaboracion propia

E. Datos adicionales importantes

Los estudios examinados se enfocaron en investigar las
caracteristicas ocupacionales relacionadas con el tema de
estudio, abordando tanto factores internos como externos, asi
como el origen de los estudios y las figuras seleccionadas
como muestras 0 casos. Entre estas figuras se destacaron
proveedores de servicios administrativos, estudiantes
universitarios y docentes de educacion superior, asi como
situaciones como soporte sistémico, servicios estudiantiles y
e-learning, entre otros. Es relevante destacar que los empleos

desempefiados por los participantes en la investigacion
exhibieron una notable diversidad. Se identificaron individuos
con ocupaciones relacionadas con la ingenieria de sistemas,
ingenieria de software, Devops, asi como personas
involucradas en actividades relacionadas con el desarrollo de
Chatbots, lo que enriquecio la variedad de perspectivas
presentes en el estudio. Algunos de los documentos
referenciados en este estudio [3], [7], [15], [19], [20] incluian
tanto a expertos con un profundo conocimiento en el tema
€OMo a personas con conocimientos basicos. Ver Fig. 8

N Ingenierfa de sistemas
M Ingenierfa de software
DevOps
QA

m Otros

Fig. 8 Porcentaje de ocupaciones profesionales que aportaron para el
desarrollo de Chatbots
Nota. Elaboracién propia

Como informacion suplementaria en relacion con los
andlisis efectuados, se puede observar en la Tabla IV, la
eleccion de los estudios examinados, destacando aspectos
como las referencias bibliogréaficas, tipo de documento y el
afio de publicacion. Estos datos se obtuvieron de SCOPUS,
proporcionando una visién mas detallada y completa de la
fuente de informacion utilizada en la investigacién. Ver Tabla
V.

TABLA IV. DOCUMENTOS TOTALES AGRUPADOS PORANO DE

PUBLICACION
5 articulos cientificos 2019
[3], [8], [15], [18], [19]
[9], [17] 2 articulos cientificos 2020
[11], [16] 2 articulos cientificos 2021
[5], [7], [10], [12], [14], [20] 6 articulos cientificos 2022
[1], [2], [4], [6], [13], 4 articulos cientificos y 1 2023

revision sistematica de

literatura

Como parte de este estudio, este nivel de andlisis detenido
permitié una evaluacién exhaustiva del contenido de los
articulos seleccionados y su pertinencia en relacion con los
objetivos y la pregunta de investigacion formulada. Se
desarrollaron formularios especificos para organizar y
sistematizar metodicamente la informacion obtenida,

incluyendo aspectos generales como el DOI, titulo, autores,
afio de publicacion, nombre de la revista, pais de origen y
contexto de aplicacion del estudio. Estos datos desempefiaron
un papel fundamental en la creacion de un resumen completo
y organizado de cada publicacion, al mismo tiempo que
facilitaron la comparacion entre ellas. En la Figura VIII, se

representan los paises de procedencia de los documentos
recuperados. Ver Fig. 9
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Fig. 9 Origenes de los documentos recuperados
Nota. Elaboracién propia

Los estudios recuperados desempefiaron un papel
fundamental en el contexto de esta RSL. Estos aportaron
informacion de gran relevancia en lo que respecta a los
desafios potenciales que enfrentan los servicios de soporte
educativo y empresarial, que en muchos casos obstaculizan su
progreso. La mayoria de estos documentos sugieren la
introduccién y despliegue de agentes conversacionales
respaldados por inteligencia artificial como herramientas,
técnicas e indicadores clave. Asimismo, se ha llevado a cabo
una comparacion entre los chatbots y los servicios
convencionales con el fin de extraer datos y factores
relevantes que se han considerado. Por consiguiente, estos
estudios también han evidenciado mejoras sustanciales a raiz
de la implementacion de asistentes virtuales, abordando
aspectos como la eficiencia, el rendimiento y la satisfaccion
general de los usuarios.

IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

A. Discusién

La investigacion actual se centr6 en el impacto del
asistente virtual con inteligencia artificial en el servicio de
atencion al estudiante en las universidades. En comparacion
con el servicio de soporte convencional, los resultados
indican que la adopcién de esta tecnologia inteligente puede
mejorar la calidad del soporte educativo para los estudiantes
segln Lin et al [4]. Estos resultados de manera generalizada
se pueden explicar segin Zhang et al [10] mediante el
indicador de Alfa de Cronbach que fue de 0,984 y el indicador
KMO fue 0,855. El indicador Alfa de Cronbach indica el
nivel de fiabilidad, el indicador KMO indica los diversos
factores que podrian influir, segin los datos obtenidos de
Zhang et al [10]. A diferencia de lo reportado en un articulo
de Jiménez [9] sobreel modelado y arquitectura el Modelado
es de 20%, coaching40%, andamiaje 60%, articulacion 80%,
reflexion 90% y exploracion 100%, lo que puso en una
importante propuesta de implementacién de los Chatbots. Es
por ello que, la implementacion de un agente conversacional
inteligente puede mejorar la eficiencia del soporte estudiantil
y la calidaddel servicio educativo. Ademas, la tecnologia
puede mejorarla satisfaccion del estudiante al proporcionar
una experienciade atencion al cliente mas personalizada y
eficiente. Es por ello, para el futuro, se requiere llevar a cabo
seguimientos e investigaciones adicionales con el fin de
analizar la eficienciaen distintos entornos educativos.

B. Conclusiones

A través de la resefia sistematica, se llega a la conclusién
que la introduccion de un asistente virtual con inteligencia
artificial en el Servicio de Atencion al Estudiante genera un
efecto significativo en la excelencia y eficiencia del servicio
educativo. Ademas, se ha observado que la incorporacion de
agentes conversacionales con inteligencia artificial ha
mejorado la accesibilidad, velocidad y capacidad para brindar
informacion pertinente de acuerdo con las necesidades y
consultas de los usuarios, en comparacion con los métodos
tradicionales de servicio. En particular, se destaca la
eficiencia de la técnica mas utilizada, el ChatGPT, al ofrecer
una experiencia de atencion al cliente mas personalizada y
eficiente, contribuyendo con éxito con las preguntas del
estudiante. Para el futuro, se sugiere el seguimiento, control y
ejecucion de investigaciones suplementarias con el proposito
de valorar la eficiencia de dicha tecnologia en diversos
entornos educativos y poblaciones estudiantiles, permitiendo
la identificacién y superacion de posibles obstaculos, asi como
la adaptacion de la implementacion tecnoldgica para
maximizar su impacto y beneficios en el ambito educativo.
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