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Resumen: 
Introducción: En la era de la globalización, la calidad del servicio es fundamental, 
especialmente en el sector educativo donde el enfoque en el estudiante es clave para su 
satisfacción y compromiso con la institución. Las universidades están implementando 
herramientas de Inteligencia Artificial (IA), como chatbots, para mejorar la experiencia 
académica. Metodología: Este estudio, utilizando la metodología PRISMA y analizando datos 
de SCOPUS, Web of Science y ERIC, examina cómo los chatbots están transformando la 
atención estudiantil. Resultados: Se observa un interés creciente en las universidades por 
utilizar estas tecnologías para proporcionar un servicio eficiente, ofreciendo respuestas 
rápidas y apoyo en procesos académicos y administrativos mediante recomendaciones 
personalizadas. Discusión: Los hallazgos subrayan la importancia de estas herramientas, 
resaltando la necesidad de un aprendizaje automático avanzado y un diseño de interacción 
cuidadoso. No obstante, la implementación de la IA en el ámbito educativo presenta desafíos 
significativos, como la seguridad y privacidad de los datos, que exigen estrategias integrales. 
Conclusiones: Este análisis subraya la importancia de una evaluación continua de la 
efectividad y aceptación de las intervenciones basadas en IA, para optimizar el rendimiento 
académico y la retención estudiantil. 
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Abstract: 
Introduction: In the era of globalization, service quality is fundamental, especially in the 
educational sector where student-focused attention is key to their satisfaction and engagement 
with the institution. Universities are implementing Artificial Intelligence (AI) tools, such as 
chatbots, to enhance the academic experience. Methodology: This study, utilizing the PRISMA 
methodology and analyzing data from SCOPUS, Web of Science, and ERIC, examines how 
chatbots are transforming student support. Results: There is a growing interest among 
universities in using these technologies to provide efficient service, offering quick responses 
and support in academic and administrative processes through personalized 
recommendations. Discussion: The findings highlight the significance of these tools, 
emphasizing the need for advanced machine learning and careful interaction design. 
However, the implementation of AI in the educational field presents significant challenges, 
such as data security and privacy, which require comprehensive strategies. Conclusions: This 
analysis underscores the importance of continuous evaluation of the effectiveness and 
acceptance of AI-based interventions, to optimize academic performance and student 
retention. 

Keywords: counseling, admission requirements, chatbot, artificial intelligence, higher 
education, natural language, student guidance, educational technology. 

1. Introducción

Vivimos en una sociedad que cambia rápidamente, impulsada por las nuevas tecnologías, 
tendencias y expectativas de los consumidores. Esta evolución también se observa en las 
universidades, que ahora deben ofrecer programas más flexibles y diversificados. Con mayor 
acceso a recursos educativos variados, los estudiantes enfrentan decisiones más complejas y 
deben planificar sus estudios con mayor detalle, tanto antes como durante su paso por la 
universidad (Samanes y Clares, 2018). 

Esta variedad de opciones y recursos disponibles les brinda la oportunidad de personalizar su 
experiencia educativa de acuerdo con sus intereses, objetivos y habilidades. Sin embargo, 
también les plantea el desafío de tomar decisiones informadas y estratégicas en un entorno en 
constante evolución, donde la atención al estudiante se convierte en un componente esencial 
y estratégico (Pérez et al., 2022; Pérez-Gamboa, 2022). En este contexto, es crucial destacar la 
importancia de brindar servicios de alta calidad en la atención al estudiante, ya que esto no 
solo impacta la percepción institucional, sino también la satisfacción general de los 
estudiantes. Este factor influye de manera significativa en su experiencia académica y su 
compromiso con la institución educativa (Segovia-García y Said-Hung, 2021). 

1.1 Desafíos, servicios de apoyo y limitaciones en la atención estudiantil 

Para muchos estudiantes, el ingreso a la universidad marca el comienzo de una etapa repleta 
de cambios, que abarcan tanto el ámbito académico como el personal y que afecta de manera 
directa a las expectativas individuales. Este período de transición no solo implica adaptarse a 
un nuevo entorno académico, sino también enfrentarse a desafíos emocionales y sociales que 
pueden influir en su experiencia universitaria (Ibáñez y Alonso, 2022; Pérez et al., 2019). 
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Además, investigaciones en el ámbito de la educación superior revelan que muchos 
estudiantes ingresan a la universidad sin una claridad sobre sus metas. La falta de información 
adecuada sobre los diferentes perfiles profesionales y la proyección de las opciones 
académicas disponibles contribuye a la confusión sobre el propósito y los objetivos de su 
formación. Esta falta de orientación puede provocar una desalineación en sus expectativas y 
llevar a un abandono temprano o fracaso académico (Estévez, 2023; Segovia-García et al., 2022). 
 
Frente a esta realidad, es imperativo que las universidades cuenten con servicios diseñados 
para acompañar y respaldar a los estudiantes durante su transición a la vida universitaria. La 
gestión de información sobre programas académicos, currículos y orientación estudiantil, 
tanto antes de la elección de una carrera como durante el proceso formativo, es una garantía 
para mejorar el bienestar de los estudiantes (Al-Fraihat et al., 2020; Mustafá et al., 2020). 
Actualmente esta función suele ser responsabilidad del departamento de Orientación 
Estudiantil o Servicios Estudiantiles, generalmente integrado en la estructura de la Oficina de 
Asuntos Estudiantiles u organismo similar, que desempeña un rol esencial al brindar 
orientación y asistencia a los estudiantes en su desarrollo académico y en la toma de decisiones 
cruciales sobre su educación y futuro profesional (Esteban et al., 2017; Pérez et al., 2019). 
 
A pesar de la importancia de los departamentos de orientación estudiantil en la calidad de 
atención y percepción de los estudiantes, numerosas investigaciones, como las llevadas a cabo 
por Esteban et al. (2017), han señalado las barreras a las que estos órganos se enfrentan. Estas 
limitaciones incluyen restricciones tanto en el personal como en la financiación y en la falta de 
priorización de la orientación individualizada, lo que a menudo se traduce en la 
uniformización de la atención con base a entrevistas y pruebas estandarizadas, generando una 
falta de satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo (Segovia-García y Said-Hung, 
2021).  
 
Las investigaciones más recientes, como las realizadas por Rodríguez et al. (2024), Pérez (2022) 
o Ferreira (2021) entre otros, han arrojado resultados significativos que apuntan hacia la 
urgencia de redefinir el papel de estos departamentos y sobre todo dar visibilidad a nuevas 
posturas, enfoques y modelos. En este sentido cabe remarcar que, con el desarrollo y adopción 
de tecnologías emergentes en el ámbito educativo, muchas instituciones educativas están 
adoptando un enfoque más orientado a los datos para mejorar la experiencia educativa de sus 
estudiantes (Elnozahy et al., 2019). De esta manera, establecer canales de comunicación directos 
con el alumno, la disposición de los medios adecuados para satisfacer sus necesidades 
académicas y el uso de información relevante sobre los estudiantes resulta crucial, ya que 
permite a las universidades tomar decisiones más informadas sobre el reclutamiento 
estudiantil y facilita la identificación temprana de problemas, así como la implementación de 
intervenciones personalizadas para apoyar su desarrollo académico y profesional (Segovia-
García y Said-Hung, 2021).  
 
1.2 La atención estudiantil impulsada por la Inteligencia Artificial y la tecnología 
 
La irrupción de la inteligencia artificial (IA) y las tecnologías emergentes, como los asistentes 
virtuales, la realidad virtual y la analítica de aprendizaje, ha desencadenado una 
transformación sin precedentes en el ámbito educativo. Esta revolución está redefiniendo de 
manera integral todos los procesos vinculados a la educación, marcando un hito significativo 
en la historia de la enseñanza y el aprendizaje (Flores-Vivar y García-Peñalvo, 2023). 
 
El empleo de la IA en la educación ha dado lugar a la creación de recursos y herramientas 
educativas innovadoras. Entre estas se incluyen plataformas de aprendizaje en línea, sistemas 
de tutoría inteligente y programas de aprendizaje personalizado. Estos recursos están 
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diseñados para proporcionar una respuesta adaptada a las necesidades individuales de cada 
alumno, mejorando así la calidad y la eficacia de la experiencia educativa (Aldosari, 2020; Chen 
et al., 2023; Segovia-García, 2023). 
 
Además de ofrecer una respuesta personalizada, estas tecnologías también están 
contribuyendo a fomentar la participación activa de los estudiantes en su propio proceso de 
aprendizaje. Al brindar acceso a recursos interactivos y experiencias inmersivas, están 
motivando el compromiso y el interés de los alumnos, facilitando así un aprendizaje más 
efectivo y significativo (Chiu et al., 2023; Singh et al., 2022; Srinivasa et al., 2022; Yang et al., 
2022). 
 
En el ámbito de los sistemas de IA contemporáneos, es notable el avance que han 
experimentado en los últimos tiempos las aplicaciones destinadas a generar respuestas y 
sostener conversaciones fluidas y naturales, similares a las humanas, ya sea a través de texto 
o voz. Estos programas informáticos, conocidos como chatbots, agentes conversacionales o 
asistentes virtuales, hacen uso del aprendizaje automático, técnicas de procesamiento y 
comprensión del lenguaje natural (NLP y NLU) y algoritmos de inteligencia artificial para 
interpretar el lenguaje de los usuarios y ofrecer respuestas en tiempo real a sus consultas o 
requerimientos (Radford et al., 2019). 
 
Este avance en el desarrollo de la IA tiene implicaciones significativas en la asistencia a 
estudiantes, la orientación educativa y la mejora de la atención en entornos académicos. Por 
ejemplo, los chatbots o asistentes virtuales pueden ser utilizados para proporcionar 
orientación personalizada a los estudiantes, responder a sus preguntas sobre programas 
académicos, horarios de clases o requisitos del plan de estudios, y ofrecer apoyo emocional y 
motivacional. Además, estos sistemas pueden ayudar a mejorar la eficiencia en la gestión de 
consultas estudiantiles, reduciendo la carga de trabajo del personal administrativo y 
permitiéndoles enfocarse en tareas más complejas y estratégicas. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, el trabajo presentado tiene como objetivo explorar el impacto 
y las posibilidades de implementación de estos sistemas de IA en el ámbito de la asistencia y 
orientacion educativa. Empleando una revisión sistemática de la literatura, se propone 
investigar cómo los chatbots y asistentes virtuales pueden ser integrados de manera efectiva 
en las instituciones educativas para mejorar la experiencia estudiantil y optimizar la gestión 
administrativa. Además, se buscará identificar los desafíos y las consideraciones éticas 
asociadas con la implementación de estas tecnologías, así como disponer estrategias para 
superarlos. En última instancia, este trabajo aspira a ofrecer recomendaciones prácticas para 
la implementación exitosa de sistemas de IA en entornos académicos, con el fin de mejorar la 
calidad de la educación y el bienestar de los estudiantes. Con este fin, se formulan las 
siguientes preguntas de investigación: 
 

• PI1- Integración efectiva en la educación: ¿En qué medida la comunidad científica ha 
mostrado interés en estudiar el impacto de la tecnología de chatbot de IA en los 
procesos de asesoramiento estudiantil?. ¿En qué áreas se están implementando 
soluciones de chatbot conversacionales para mejorar el asesoramiento estudiantil en el 
ámbito de la educación superior? 

• PI2- Impacto en la experiencia estudiantil: ¿Cómo afectan los chatbots al compromiso 
estudiantil, la participación y el aprendizaje? 

• PI3- Desafíos éticos y prácticos: ¿Cuáles son los desafíos éticos asociados con el uso de 
chatbots en la educación? ¿Cómo pueden las instituciones educativas abordar estos 
desafíos para implementar de manera efectiva sistemas de IA y chatbots? 
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2. Metodología 
 
Para llevar a cabo la revisión sistemática de la literatura, se han seguido las pautas 
metodológicas de PRISMA, abarcando sus tres fases fundamentales: planificación, ejecución y 
presentación de resultados, permitiendo identificar el contexto previamente estudiado y 
determinar hallazgos, limitaciones, implicaciones, brechas y áreas de trabajo futuras para 
responder a las preguntas de investigación planteadas (PI1, PI2 y PI3) (Page et al., 2021; 
PRISMA, s.f.). 
 
Durante la etapa de planificación de la revisión, se diseñó una estrategia de búsqueda 
exhaustiva que abarcó los términos clave pertinentes para el estudio. El operador AND se 
utilizó para incluir términos como "chatbot" y “Artificial Intelligence”, limitando así el campo 
de estudio exclusivamente a herramientas mediadas por la IA. También se empleó este 
operador para integrar en el estudio el nivel educativo "higher education" y, mediante el 
operador OR, la secuencia de palabras "Student support", “counseling”, y "student guidance", 
asegurando una cobertura completa de los aspectos relacionados con la implementación y la 
experiencia del usuario. 
 
Además, se estableció una limitación temporal, de manera que solo se incluyeran estudios 
publicados después de 2018, garantizando así la relevancia de los hallazgos más recientes en 
el ámbito de la educación superior. La inclusión de documentos académicos (DOCTYPE "ar") 
fue esencial para obtener estudios científicos pertinentes para el análisis. 
 
En lo que respecta a los criterios de exclusión, se enfocaron en la eliminación de estudios 
duplicados en una primera etapa. Posteriormente, mediante un análisis específico, se procedió 
a descartar aquellos estudios que resultaron irrelevantes o que no respondían al ámbito de 
estudio y finalmente aquellos que no eran pertinentes con las preguntas de investigación 
planteadas. 
 
Para llevar a cabo la revisión sistemática de la literatura, como se muestra en la figura 1, se han 
seleccionado artículos de revistas indexadas en Web of Science, Scopus, ERIC, 
complementando la búsqueda con Google Scholar. Esta selección se basó en los índices de 
impacto, JCR y SJR (WOS y Scopus), así como en palabras clave del tesauro ERIC. 

3. Resultados 
 
3.1. Integración efectiva en la educación 
 
La revisión exhaustiva de la literatura resalta un interés en constante crecimiento por la 
aplicación de la IA en el ámbito educativo, particularmente en su uso como herramienta de 
apoyo para el asesoramiento y acompañamiento estudiantil. Este interés ha mostrado un 
ascenso continuo a lo largo del tiempo, con un punto de inflexión significativo en 2021, 
coincidiendo con la fase de recuperación de la pandemia de COVID-19. En este año, hubo un 
notable aumento en el número de estudios centrados en esta temática, tendencia que se ha 
mantenido y fortalecido en los años posteriores. En el corte realizado en abril de 2024, se 
observa que el interés por la IA en la educación continua su crecimiento, reflejando una 
constante ampliación del campo de investigación en este ámbito (figura 2).  
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Figura 1.  
 
Flujo de Selección y Evaluación de Fuentes. Elaboración propia 

 
 Fuente: Elaboración propia (2024).  

 
Figura 1.  

Evolución Temporal de Artículos sobre la temática analizada 

 
Fuente: Elaboración propia (2024).  
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Buscar la sintaxis:  
 
“Chatbot” AND “Artificial Intelligence” AND “Student support“ OR “Guidance 
counselling“ OR “Career Guidance“ AND “higher education“ 
 
Bases de datos:  

Búsqueda automática: Scopus, ERIC, Web of Science, 
Búsqueda manual: Google Scholar 

Búsqueda inicial: 451 Artículos excluidos: 85 
duplicados 

Primer filtro: 366 Artículos eliminados por no 
abordar el ámbito de estudio: 189 

Segundo filtro: 177 
Artículos eliminados por no 
responder a las cuestiones de 
investigación: 125 

Artículos para análisis: 52 
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Los estudios abordan diversos aspectos, desde su empleo para apoyar la orientación 
académica, y el apoyo de los estudiantes en el proceso de aprendizaje, hasta el uso de chatbots 
para orientar el proceso de admisión o responder preguntas de manera inmediata, facilitando 
el acceso a la información y reduciendo la carga administrativa en las instituciones educativas 
(tabla 1). 
 
Tabla 1.  

Funciones de las Tecnologías en la Orientación y Administración Académica 

Área de estudio Referencias bibliográficas 

Reducción de 
carga 

administrativa 

Al-Madi et al. (2023); Aloqayli y Abdelhafez (2023); Dinh y Tran (2023); 
Popescu et al. (2023); Wang et al. (2023)  

Orientación 
académica 

Abbas et al. (2022); Al-Tamimi et al., (2024) ; Crawford et al. (2024); 
Elnozahy et al. (2019); Essel et al. (2022); Gupta y Chen (2022); Hien et al. 
(2018); Kuhail et al. (2022); Lucien y Park (2024); Lucien y Park, (2023); 
Mangotra et al. (2023); Oliveira y Matos (2023); Popescu et al. (2023); 
Requejo et al. (2024); Le Hoanh Su et al. (2020); Villegas-Ch et al. (2021); 
Waldner et al. (2022); Wang et al. (2023) 

Apoyo al 
aprendizaje 

Al Kahf et al. (2023); Al-Abdullatif et al. (2023); Almahri et al. (2021); 
Alsadoon (2021); Al-Tamimi et al. (2024); Assayed et al. (2022); Crawford 
et al. (2024); ;  Oliveira et al. (2019); Elnozahy et al. (2019); Essel et al. 
(2022); Gupta y Chen (2022); Hammad et al. (2023); Hefny et al. (2021); 
Hew  et al. (2022); Hien et al. (2018); Kingchang et al. (2024); Labadze et al. 
(2023); Li et al. (2022); Lucien y Park (2023); Mai NEO (2021); Man et al. 
(2023); Manzanares et al. (2023); Oliveira y Matos (2023); Phuengrod et al. 
(2021); Popescu et al. (2023); Requejo et al. (2024); Terblanche et al., 2022; 
Touimi et al. (2020); Le Hoanh Su et al. (2020); Villegas-Ch et al. (2021); 
Waldner et al. (2022); Wang et al. (2023); Yildirim-Erbasli et al. (2023) 

Apoyo área 
Admisiones 

Aloqayli y Abdelhafez (2023); Assayed y Maheshwari (2023); 
Dhandayuthapani (2022); Dinh y Tran (2023); Elnozahy et al. (2019); 
Hefny et al. (2021); Kingchang et al. (2024); Man et al. (2023); Oliveira y 
Matos (2023); Olusegun et al. (2020); Öncü y Süral (2024); Ramalakshmi 
et al. (2023); Taylor et al. (2022); Tian et al. (2024); Le Hoanh Su et al. 
(2020) 

Fuente: Elaboración propia (2024).  
 
3.2. Impacto en la experiencia estudiantil  
 
La revisión de los artículos seleccionados resalta un amplio abanico de opciones para mejorar 
la orientación académica y la asesoría estudiantil mediante la implementación de sistemas de 
chatbots conversacionales. Estos sistemas ofrecen respuestas rápidas y precisas a las consultas 
de los estudiantes, mejorando su experiencia educativa en múltiples áreas y según 
investigadores como Kuhail et al. (2022), Le Hoanh Su et al. (2020) o más recientemente Lucien 
y Park (2023), se han convertido en herramientas efectivas para las instituciones de educación 
superior al brindar asesoramiento las 24 horas del día, los 7 días de la semana. Además, 
permiten el seguimiento y la medición de las contribuciones en general, así como la 
identificación de ideas en tiempo real basadas en datos. 
 
Además, algunas de las soluciones analizadas enfatizan la capacidad de los chatbots para 
adaptarse a diferentes contextos culturales y lingüísticos, desempeñando un papel crucial en 
la facilitación de la comunicación y el apoyo a los estudiantes en contextos educativos 
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multiculturales y multilingües, tal como recogen Man et al. (2023), Taylor et al. (2022), Hefny 
et al. (2021), entre otros. 
 
En la educación superior actual, la creciente diversidad cultural y lingüística de los estudiantes 
exige la implementación de herramientas tecnológicas que respondan de manera efectiva a 
estas necesidades. Los chatbots cultural y lingüísticamente relevantes han surgido como 
soluciones prometedoras para abordar estos desafíos, proporcionando una vía de apoyo 
esencial para estudiantes de múltiples orígenes. La capacidad de estos chatbots para 
comprender y adaptarse a variaciones culturales en la comunicación es crucial para facilitar la 
participación igualitaria en la vida universitaria. 
 
Además, la integración de chatbots culturalmente competentes permite una orientación 
personalizada, que es vital para navegar por la complejidad de los programas académicos y 
las normas institucionales (Kingchang et al., 2024). Al proporcionar un soporte 
contextualizado, los chatbots pueden guiar a los estudiantes a través de diversos aspectos de 
la vida universitaria, desde la orientación académica hasta el apoyo emocional, promoviendo 
así un entorno educativo más inclusivo. 
 
Asimismo, la interacción constante y personalizada de los chatbots fomenta un ambiente de 
apoyo continuo para los estudiantes, al proporcionarles acceso a la ayuda en cualquier 
momento, superando barreras temporales y geográficas. Esta capacidad de respuesta rápida y 
contextualizada fortalece la inclusión y el compromiso de los estudiantes, permitiéndoles 
participar activamente en su educación, aprovechando los diferentes recursos dispuestos por 
las instituciones para apoyar el aprendizaje y que en ocasiones requieren una formación 
adicional para su uso, como bibliotecas, laboratorios y otros recursos académicos, mejorando 
así su experiencia de aprendizaje (Terblanche et al., 2022). 
 
Finalmente, otros enfoques se centran en el impacto de este tipo de herramientas en la 
educación superior al mejorar la administración educativa, aliviando la carga laboral en las 
instituciones, proporcionando respuestas a preguntas frecuentes sobre cursos, registro, 
requisitos académicos y otros aspectos de la educación superior (Hammad et al., 2023; Hien et 
al., 2018; Oliveira y Matos, 2023), asegurando que los estudiantes tengan información 
suficiente para sentirse cómodos y familiarizados con su institución educativa y los procesos 
que deben seguir. 
 
3.3. Desafíos éticos y prácticos 
 
En el contexto educativo, la introducción de herramientas tecnológicas como la IA y los 
chatbots ha generado nuevas perspectivas que deben ser analizadas con detenimiento. Estas 
herramientas, que manejan una cantidad considerable de información personal de los 
estudiantes, plantean preocupaciones significativas en torno a la privacidad, la 
confidencialidad de la información personal y la seguridad de los datos (Wang et al., 2023). 
Como señalan Hammad et al. (2023), es fundamental garantizar la confidencialidad de la 
información proporcionada por los estudiantes al interactuar con los chatbots, implementando 
medidas de seguridad robustas, como el cifrado de datos y protocolos de protección de la 
información, así como políticas claras sobre el uso y almacenamiento de datos. 
 
Además, los artículos subrayan la importancia de la transparencia en la recolección y 
procesamiento de datos, y la necesidad de un enfoque ético en el diseño de sistemas 
automatizados para garantizar que no solo respeten la privacidad de los estudiantes, sino 
también los principios de justicia e igualdad en la toma de decisiones y la personalización de 
la orientación académica. Estos análisis destacan la responsabilidad de las instituciones 
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educativas y los desarrolladores de tecnología para abordar estos desafíos de manera 
proactiva, asegurando que la integración de chatbots no comprometa la integridad y la 
equidad del proceso educativo. 
 
Siguiendo con lo anterior, la implementación de chatbots en contextos educativos 
multiculturales y multilingües plantea el desafío de adaptarse a las necesidades y lenguas de 
los estudiantes de diversos orígenes. La accesibilidad lingüística es otra dimensión 
fundamental en la implementación de chatbots. No solo implica la capacidad de traducir 
literalmente entre diferentes idiomas, sino también la comprensión contextual de términos 
técnicos y académicos. Los chatbots deben tener la capacidad de adaptarse a estilos de 
comunicación variados, asegurando así que los estudiantes puedan interactuar y obtener la 
información que necesitan, sin importar su idioma nativo. Artículos como el de Hefny et al. 
(2021) resaltan la importancia de chatbots que sean cultural y lingüísticamente sensibles. Esto 
se aborda desarrollando chatbots bilingües y ajustando su comportamiento y respuestas según 
el contexto cultural y lingüístico del usuario. 
 
El artículo de Taylor et al. (2022) advierte sobre el potencial impacto negativo de los chatbots 
en la interacción humana, al sustituir la comunicación directa con personal académico. Esto se 
aborda integrando los chatbots como un complemento al soporte humano, en lugar de un 
sustituto, para garantizar que los estudiantes aún tengan acceso a la orientación personalizada 
de asesores y profesores. 
 
Finalmente, el artículo de Man et al. (2023) y Ramalakshmi et al. (2023) señalan la importancia 
de garantizar la sostenibilidad a largo plazo de los chatbots, tanto en términos de 
mantenimiento técnico como de relevancia en el tiempo. Esto se aborda mediante la creación 
de ciclos de vida de los chatbots que incluyen fases de conceptualización, desarrollo, pruebas 
y mantenimiento continuo, permitiendo la actualización regular de los sistemas de chatbots 
para reflejar cambios en el contexto educativo y las necesidades de los estudiantes. 
 

4. Discusión 
 
La integración de la Inteligencia Artificial en el ámbito académico está generando expectativas 
y enfrentando desafíos completamente nuevos en la educación superior. Con la adopción de 
tecnologías emergentes como los chatbots, que se benefician de avances en Procesamiento del 
Lenguaje Natural (PLN), Aprendizaje Automático (AA) y Modelos de Lenguaje de Gran 
Escala (LLMs), se está transformando la manera en que se interactúa dentro de este sector. 
Estos asistentes virtuales pueden entender y responder en tiempo real a consultas, lo que 
mejora significativamente la comunicación y el acceso a la información para los estudiantes, 
marcando un hito en la evolución educativa.  
 
Aunque las tecnologías emergentes están transformando el panorama educativo con 
numerosas ventajas, emergen interrogantes significativos que desafían tanto los beneficios 
proclamados como el impacto positivo de estas. Estos cuestionamientos se extienden a 
aspectos como la eficacia, la accesibilidad, la ética y la privacidad de las tecnologías en 
cuestión. 
 
Una de las primeras cuestiones que aborda la comunidad científica es cómo los sistemas 
basados en chatbots pueden mejorar la experiencia educativa de los estudiantes. Numerosos 
investigadores han dedicado esfuerzos a explorar esta problemática. Por ejemplo, Oliveira y 
Matos (2023), Lucien y Park, (2023), y Hefny et al. (2021) han investigado de manera específica 
cómo los chatbots pueden enriquecer la experiencia educativa, proporcionando un apoyo 
esencial durante periodos críticos como los procesos de toma de decisiones y admisión. Esto 
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podría aliviar significativamente el estrés tanto de los estudiantes como de sus familias. En un 
enfoque paralelo, Waldner et al. (2022) examinan el impacto de los agentes conversacionales 
pedagógicos en la disminución de la ansiedad y el estrés estudiantil, argumentando que estos 
beneficios psicológicos no solo mejoran el bienestar de los estudiantes, sino que también 
pueden potenciar su rendimiento académico. 
 
Tomando como referencia las discusiones previas, es posible discernir los beneficios 
potenciales de herramientas como los chatbots en momentos críticos tales como la elección 
vocacional o la incorporación a la vida universitaria. La elección de una carrera profesional 
representa un punto crucial para los estudiantes, quienes se enfrentan a una diversidad de 
factores que influyen en sus decisiones, desde sus expectativas personales hasta 
consideraciones económicas y geográficas. En este contexto, el acceso a información precisa y 
exhaustiva es esencial para tomar decisiones informadas y coherentes, lo cual es fundamental 
para prevenir problemas como el abandono educativo, según indican Segovia-García et al. 
(2022). 
 
Otro momento decisivo en la experiencia estudiantil ocurre cuando los alumnos ingresan a 
una institución educativa y se enfrentan a numerosas cuestiones cotidianas que pueden 
generarles estrés. Durante este período de transición y adaptación, los estudiantes deben 
manejar no solo la carga académica, sino también aprender a navegar nuevos entornos sociales 
y administrativos. Esto incluye desde ajustarse a los horarios de clases y cumplir con los plazos 
de entrega de tareas, hasta establecer relaciones con compañeros y profesores, y familiarizarse 
con los procedimientos administrativos de la institución. Esta acumulación de 
responsabilidades puede generar una atmósfera de ansiedad, donde la calidad del servicio 
ofrecido por la institución se convierte en un aspecto fundamental, como destacan Al-Fraihat 
et al. (2020), Mustafá et al. (2020) y Segovia-García y Said-Hung (2021). 
 
Aunque las herramientas tecnológicas, como los chatbots, facilitan el acceso a información 
relevante y actualizada, convirtiéndose en un valioso apoyo para los estudiantes tanto en la 
elección de carrera como durante su trayectoria académica, surge una cuestión crítica: ¿cómo 
la eficacia, accesibilidad y fiabilidad de estas herramientas influyen en la capacidad de los 
estudiantes para tomar decisiones informadas y reflexivas sobre su futuro profesional? Este 
interrogante enfatiza la importancia de realizar una evaluación crítica de las características y 
limitaciones de las tecnologías emergentes dentro del ámbito educativo. Sin un análisis 
meticuloso, los beneficios potenciales de estas tecnologías podrían, en efecto, convertirse en 
detractores significativos de la toma de decisiones objetiva y equitativa. 
 
La cuestión planteada tiene además una importancia fundamental si se analiza a la luz de los 
datos desprendidos del estudio de Kingchang et al. (2024), que revela que el 86,15% de los 
usuarios del chatbot basaron sus decisiones en las sugerencias proporcionadas por la 
plataforma, lo que indica un alto grado de confianza en este tipo de herramientas. Por tanto, 
este dato subraya la importancia de establecer una planificación sólida y garantizar la 
disponibilidad de fuentes e información de alta calidad para que los usuarios puedan tomar 
decisiones fundamentadas y confiar en la orientación proporcionada por el chatbot. 
 
La comunidad científica es consciente del desafío que se genera al emplear chatbot como 
herramienta de interacción y son muchos los estudios que destacan la importancia de la 
precisión de los datos y la correcta interpretación de los mismos para mejorar la experiencia 
del usuario con los chatbots, especialmente en el contexto educativo donde la interacción y la 
retroalimentación adecuadas pueden tener un gran impacto en el aprendizaje y la satisfacción 
del usuario (Almahri et al., 2021; Hammad et al. ,2023; Oliveira y Matos, 2023; Man et al., 2023; 
Dhandayuthapani, 2022; Lucien y Park, 2023; Ramalakshmi et al., 2023). En la literatura, se 
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evidencia la necesidad de mejorar la capacidad de los chatbots para captar con precisión el 
contexto de una conversación, así como las intenciones subyacentes, incluyendo estilo, 
emoción o tono (Li et al., 2022). Investigaciones recientes han señalado diversas limitaciones, 
como la dificultad de estos sistemas para interpretar interrogantes complejos o estructuras de 
oraciones poco convencionales, así como para manejar el lenguaje no estándar o contextual 
(Belda-Medina y Kokošková, 2023; Caldarini et al., 2022). Estos desafíos pueden originar 
respuestas inadecuadas que, en lugar de facilitar la comunicación, generan frustración en los 
estudiantes, comprometiendo su satisfacción y compromiso con esta tecnología (Anders, 2023; 
Labadze et al., 2023). 
 
La accesibilidad constituye otro de los elementos clave que requieren atención en el desarrollo 
de herramientas tecnológicas para asegurar que cumplan eficazmente con las funciones 
asignadas. El simple hecho de que las universidades implementen herramientas como los 
chatbots no garantiza su uso por parte de los estudiantes. De hecho, investigaciones como la 
realizada por Manzanares et al. (2023) revelan que los estudiantes de pregrado a menudo no 
utilizan estos recursos disponibles, principalmente por desconocimiento sobre cómo operarlos 
adecuadamente. Esta situación subraya la necesidad de no solo proporcionar estas 
herramientas, sino también de acompañarlas con la formación y los recursos necesarios para 
facilitar su adopción y maximizar su utilidad. 
 
Además de los aspectos previamente mencionados, uno de los desafíos más significativos en 
el diseño de herramientas tecnológicas radica en la falta de transparencia en los datos y 
algoritmos empleados, lo cual puede complicar la creación de un proceso de toma de 
decisiones libre de sesgos, como señalan Almahri et al. (2021), Lucien y Park (2023), y Al-
Abdullatif et al. (2023). Esta problemática se intensifica cuando estas herramientas deben 
satisfacer las necesidades de una población estudiantil diversa, con variadas expectativas, 
culturas y lenguajes. En este contexto, emerge un desafío crucial: asegurar que la información 
proporcionada no solo sea relevante y actualizada, sino que, como indican Abbas et al. (2022), 
Al Kahf et al. (2023), Kuhail et al. (2022), Ramalakshmi et al. (2023) y Hefny et al. (2021), se 
mantenga constantemente al día. Además, como subraya Man et al. (2023), es esencial 
implementar un diseño que contemple enfoques personalizados para los estudiantes, 
adaptándose así a sus necesidades y características individuales. 
 
Lo anterior revela que, si bien el avance de la tecnología es crucial, la función de seguimiento, 
análisis y entrenamiento de chatbots educativos involucra un componente humano 
significativo. Este punto es extensamente abordado en la literatura analizada; por ejemplo, 
Hefny et al. (2021) y Taylor et al. (2022) presentan una visión en la que la tecnología es percibida 
como suficientemente avanzada para funcionar de manera autónoma y eficaz sin necesidad 
de una intervención humana significativa. Por otro lado, investigaciones como las de 
Ramalakshmi  et al. (2023) Kingchang et al. (2024) y Villegas-Ch et al. (2021) argumentan que 
las universidades que integran estas soluciones tecnológicas necesitan realizar un monitoreo 
y ajuste humano continuo para adaptar estos sistemas a contextos cambiantes y optimizar su 
funcionamiento u otros como Almahri et al. (2021) se centran en cómo la intervención humana 
puede mejorar el diseño y la implementación de chatbots educativos para hacerlos más 
efectivos y adaptados a las necesidades de los estudiantes. 
 
Finalmente, otro de los aspectos que se discute en la mayoría de los artículos son las 
consideraciones prácticas relativas a la ética y privacidad. En un contexto donde los chatbots 
manejan una cantidad considerable de datos sensibles las políticas y medidas de seguridad 
son necesarias para mitigar los riesgos asociados, algo de lo que son conscientes numerosos 
estudios como los de Al-Tamimi et al. (2024), Al-Abdullatif et al. (2023), Oliveira y Matos (2023) 
o Manzanares et al. (2023), que resaltan la necesidad de implementar medidas rigurosas de 
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prueba y aseguramiento de calidad para garantizar la precisión, fiabilidad y seguridad del 
chatbot. Estudios más especializados como el de Chamberlain y Casey (2024) destacan la 
necesidad de llevar a cabo pruebas especializadas como las de penetración (Pen Testing) o las 
de vulnerabilidad que exploran las vulnerabilidades en el chatbot, sus infraestructuras 
subyacentes o software para identificar y corregir fallos de seguridad antes de que puedan ser 
explotados por atacantes.  
 
Lo anterior revela que el uso de chatbots en la educación superior presenta múltiples 
beneficios, pero también desafíos significativos. A pesar de que las plataformas "no-code" y 
"low-code" democratizan el desarrollo de aplicaciones, es crucial una colaboración estrecha 
entre expertos en tecnología, ciberseguridad y la comunidad académica para garantizar que 
estas herramientas sean seguras y efectivas. 
 
El papel crítico de los chatbots en el panorama educativo exige su integración cuidadosa en 
los currículos y servicios de soporte estudiantil, alineada con las políticas educativas y las 
expectativas de los estudiantes. Es necesario desarrollar métricas de evaluación específicas 
para medir su impacto en los resultados de aprendizaje y el bienestar estudiantil. 
 
Además, la implementación exitosa de estas tecnologías requiere un diálogo continuo entre 
desarrolladores, educadores y responsables de políticas educativas para asegurar que los 
avances en IA sean técnicamente viables, éticamente responsables y pedagógicamente 
validados. La colaboración interdisciplinaria es esencial para diseñar soluciones inclusivas y 
equitativas, beneficiando a todos los estudiantes independientemente de su origen o 
capacidades. 
 
La adaptabilidad de los chatbots a las necesidades cambiantes del entorno educativo sugiere 
que su evolución será un componente integral de las infraestructuras educativas futuras. Con 
la orientación adecuada y ajustes continuos, los chatbots pueden convertirse en facilitadores 
omnipresentes del conocimiento, contribuyendo significativamente a la democratización del 
acceso a la educación en un mundo globalizado. 
 
Finalmente, se reconoce el considerable beneficio que estas herramientas pueden aportar al 
proceso de inscripción y seguimiento académico. Si están bien diseñadas, mejorarán la calidad 
del proceso educativo y la satisfacción de los estudiantes. Para maximizar su potencial, es 
crucial que las instituciones comprendan completamente tanto las ventajas como los 
inconvenientes de estas herramientas. 
 

5. Conclusiones 
 
La revisión exhaustiva de la literatura académica muestra un interés creciente en la aplicación 
de la IA en la educación, especialmente en el asesoramiento estudiantil. Este interés ha 
aumentado notablemente desde 2021, coincidiendo con la fase de recuperación post-pandemia 
de COVID-19, y continúa fortaleciéndose, lo que sugiere un crecimiento sostenido en el futuro. 
 
En el marco del avance tecnológico que está reconfigurando la educación superior, los chatbots 
conversacionales se han convertido en una herramienta fundamental para el apoyo estudiantil, 
añadiendo un valor significativo a la experiencia educativa. Su autonomía permite una 
asistencia continua, superando barreras temporales y geográficas, lo que fortalece la inclusión 
y el compromiso de los estudiantes, maximizando el aprovechamiento de los recursos 
disponibles y enriqueciendo su experiencia de aprendizaje. 
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Los estudios revisados destacan la capacidad de los chatbots para adaptarse a distintos 
contextos culturales y lingüísticos sugiriendo como esta capacidad de adaptabilidad y 
personalización permiten manejar eficazmente la diversidad y proporcionar orientación 
individualizada, facilitando a los estudiantes la navegación por sistemas académicos 
complejos. Las posibilidades lingüísticas de estos sistemas mejoran la satisfacción del usuario 
y potencian su éxito académico, 
 
A pesar de las ventajas de estas herramientas basadas en la IA, las instituciones educativas 
deben ser conscientes de los retos a los que estas herramientas les someten. Por un lado, la 
inversión considerable en términos de tiempo y recursos financieros por parte de las 
universidades que requiere un diseño e implementación exhaustiva. Por otro lado, es esencial 
garantizar la confidencialidad de la información de los estudiantes y adoptar medidas 
robustas de protección de datos enfatizando la transparencia en la recolección y tratamiento 
de los datos, y asegurando que la utilización de chatbots no menoscabe la equidad del proceso 
educativo.  
 
Lo anterior revela un campo de estudio en auge que requiere de una investigación continua y 
detallada para maximizar los beneficios y mitigar los desafíos asociados con la 
implementación de chatbots en la educación superior. La evaluación de la efectividad de estas 
herramientas en diversos entornos educativos se convierte en una prioridad, particularmente 
en términos de su capacidad para mejorar la atención estudiantil y fomentar una experiencia 
educativa de calidad. 
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