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RESUMEN

La tecnologia se encuentra en constante evolucion en el tiempo,
producto de ello es que dia a dia los seres humanos
incrementamos nuestra interaccion con maquinas dotadas de
habilidades como consecuencia de aplicar la inteligencia
artificial. Esta investigacion proporciona una Revision
Sistematica de la Literatura de diversos estudios realizados entre
los afios 2018 al 2022, aplicando la metodologia PRISMA se
inici6 con un total de 13948 resultados los cuales fueron
reducidos luego de aplicar 9 criterios de exclusion llegando a
definir una matriz bibliogréafica con 54 articulos. Se concluye que
el proceso recurrente para los cudles las instituciones de
educacion superior implementaron chatbots o asistentes virtuales
es la atencion al usuario con un 46.30%, la forma de
procesamiento inteligente mas usada en el desarrollo fue el
procesamiento de lenguaje natural con el 56.52% y la tecnologia
mas empleada en su implementacion durante los Ultimos 5 afios
fue Python con 36.67%.

Palabras claves: Chatbot asistente virtual, Educacion
superior, Universidad, Inteligencia artificial.

1. INTRODUCCION

Los mensajes automaticos en redes sociales y los robots tipo
FAQs (Frequently Asked Questions) para solucionar problemas
frecuentes en paginas de internet son ejemplos de instrumentos
tecnoldgicos que poseen la facultad de procesar el lenguaje
humano ya sea de forma oral o textual y brindar respuestas que
nuestro cerebro pueda entender y procesar [1].
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En los dltimos afios, la inteligencia artificial entr6 en auge
incrementando su uso en distintas areas como la salud, el
marketing, el entretenimiento, etc. Esta redaccion se centra en el
marco de la educacion, especificamente en universidades e
institutos [2], y busca resaltar los chatbots y asistentes virtuales
descritos en la literatura y referenciados como una herramienta
que potencia los procesos en el contexto educativo definido
enfatizando tanto las tecnologias empleadas en su desarrollo [1],
asi como el método de procesamiento inteligente que estos
sistemas poseen [3].

La finalidad de esta investigacion es determinar los procesos
recurrentes para los cudles las instituciones de educacion superior
implementaron chatbots o asistentes virtuales, las formas de
procesamiento inteligente mas usadas y las tecnologias mas
empleadas en su implementacion durante los Gltimos 5 afios a
mediante el analisis de la revision sistemética [4].

2. MATERIALES Y METODOS

Se utiliz6 la metodologia PRISMA (Preferred Reporting Items
for Systematic Review and Meta-Analysis), que consiste es un
conjunto pequefio de agregados fundados en la certeza que hay
que adjuntar al comunicar (escribir) una revision sistematica.
facilitando la forma de documentar de manera transparente los
hallazgos de los autores minimizando los riesgos de sesgo en
todas las etapas de la investigacion.

La Figura 1 muestra de forma estructurada y ordenada los pasos

que se siguieron en el desarrollo de la presente Revision
Sistematica de la Literatura a través de un diagrama de flujo.

https://doi.org/10.54808/CI SCI12023.01.113
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Figura 1 — Diagrama de flujo de la metodologia PRISMA y su aplicacion en este estudio

2.1. Preguntas de investigacion definidas

El presente estudio tuvo como principal objetivo dar respuesta a

siguientes preguntas, resumidas en la tabla 1.

Tabla 1. Preguntas y motivacion de investigacion

Preguntas de
Investigacion

Motivacion

PI1: ¢ Cudles son los
procesos recurrentes para
los cudles las
instituciones de educacion
superior implementaron
chatbots o asistentes
virtuales?

Establecer los procesos
recurrentes de las
instituciones de educacion
superior mejorados con
chatbots o asistentes virtuales

PI2: ¢ Cudles son las
formas de procesamiento
inteligente mas usadas en
el desarrollo de chatbots
y asistentes virtuales en
educacion superior?

Precisar las formas de
procesamiento inteligente
utilizadas en el desarrollo de
chatbots y asistentes virtuales
en educacion superior

PI13: ¢ En el desarrollo de
chatbots y asistentes
virtuales en el marco de
la educacion superior,
qué tecnologias se
emplearon durante los
Gltimos 5 afios?

Determinar las tecnologias
mas usadas en el desarrollo de
chatbots y asistentes virtuales
en el marco de la educacién
superior durante Gltimos 5
afios
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2.2. Fuentes de busqueda consideradas
Para la presente investigacion para el proceso de busqueda se
seleccionaron 7 bases de datos académicas de relevancia
internacional: Scopus, Springer Link, Science Direct, ProQuest,
IEEE Xplore, Google Scholar y Dialnet.

2.3. Ecuaciones de busqueda aplicadas

Para obtener la los estudios mas importantes relacionados al tema
de investigacion, se formularon ecuaciones de busqueda con
palabras clave como “university”, “chatbot”, “virtual assistant” y
“college”, las ecuaciones mencionadas se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Ecuaciones de busqueda segin fuente de datos

Fuente Ecuacion de busqueda

Scopus (TITLE-ABS-KEY (("chatbot" OR "virtual
assistant™) AND (“university" OR "college”)
AND NOT "school") AND ALL (("technology"
OR "framework" OR "methodology")))

Springer  (“chatbot" OR "virtual assistant) AND

Link ("university" OR "college™) AND NOT "school"
AND ("technology" OR "framework" OR
"methodology™)

Science ("chatbot" OR "virtual assistant) AND

Direct ("university" OR "college") NOT "school" AND

("technology" OR "framework" OR
"methodology™)
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ProQuest ("chatbot" OR "virtual assistant") AND
("university" OR "college") NOT "school" AND
("technology" OR "framework" OR
"methodology")

IEEE ("chatbot" OR "virtual assistant™) AND

Xplore ("university" OR "college™) NOT "school" AND
("technology" OR "framework" OR
"methodology")

Google allintitle: ("chatbot™ | "virtual assistant™)

Scholar ("university" | "college™) -"school”

Dialnet ("chatbot™ OR "virtual assistant™) AND

("university" OR "college") NOT "school" AND
("technology" OR "framework™ OR
"methodology™)

2.4. Consolidado de nimero de resultados

Se encontraron 13948 articulos en las 7 bases de datos
académicas en la revision de la literatura, luego se procedio a
plantear criterios de exclusion a fin de reducir este nimero.

2.5. Criterios de exclusién ejecutados
En la tabla 3 se resumen los criterios de exclusién empleados en
la revision bibliografica.

2.6. Numero de articulos resultantes luego de aplicar criterios
Aplicando los 9 criterios de exclusion definidos en el paso
anterior, se obtuvieron un total de 54 articulos, que formaran
parte del material bibliografico a emplear en esta investigacion.

Tabla 4. Matriz consolidada de articulos al aplicar criterios

Tabla 3. Criterios de exclusion

Criterio Descripcion

de

exclusion

CE1l Articulos no publicados en revistas
cientificas o presentados en conferencias

CE2 Articulos publicados fuera del intervalo de
los Ultimos 5 afios

CE3 Acrticulos no redactados en idioma inglés,
espafiol, portugués o italiano

CE4 Articulos que no pertenecen al area de
computacién o Tl

CE5 Avrticulos que no estan directamente
relacionados con el objeto de estudio

CE6 Avrticulos duplicados

CE7 Acrticulos que no tienen una solucién de
desarrollo de software

CES8 Articulos que no tienen indicadores
cuantitativos

CE9 Articulos que no fueron implementados o

probados en alguna institucion de un pais
determinado

2.7. Matriz consolidada de articulos resultantes al aplicar
criterios

En este paso se consolidé los resultados obtenidos en la tabla 4,
al aplicar los 9 criterios de exclusion a las diferentes bases de
datos, evidenciando que fuente presenta mayores articulos
relevantes en la presente investigacion.

Fuente Inicio CEly CE3yCE4 CE5S CE6 CE7 CE8 CE9 Final N
CE2 ()

Scopus 272 218 173 90 82 65 32 30 55.56%
Springer Link 2260 1190 1186 13 9 5 2 2 3.70%
Science Direct 905 535 222 4 4 3 2 2 3.70%
ProQuest 10032 1662 1662 11 8 5 5 5 9.26%
IEEE Xplore 321 294 219 39 35 31 11 9 16.67%
Google 137 119 119 56 27 21 8 4 7.41%
Scholar

Dialnet 21 13 13 3 3 3 3 2 3.70%
TOTAL 13948 4031 3594 216 168 133 63 54 100.00%

3. RESULTADOS

Se elabord un mapa de redes bibliométricas en la Figura 2 a partir
de las palabras clave de los 54 articulos que conforman el
material bibliografico con el objetivo de determinar la relacion
entre los articulos a utilizar en el presente trabajo previa
evaluacion de su contenido. Para ello se tomo en cuenta aquellas
palabras cuya ocurrencia fuese mayor a dos, de esta manera se
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puede observar que palabras clave como “chatbot”, “inteligencia
artificial”, “asistente virtual”, “NLP” y “educacion” son las
raices de algunas islas demostrando una estrecha relacién con el
tema de estudio.
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Figura 2. Mapa de redes bibliométricas de los articulos seleccionados luego de aplicar criterios

Las revistas y conferencias en donde los articulos fueron 2018 #2019 2020 #2021 *2022 ®TOTAL
publicados se elabor6 la Figura 3 donde se muestra el Top 5 de 4

aquellas con mayor ocurrencia agrupadas por afios. Con ello se
evidencia que 3 de los articulos referenciados fueron publicados
en Lecture Notes in Computer Science en los afios 2018 y 2021,
Comunications in Computer and Information Science tuvo 2
articulos publicados en los afios 2021 y 2022. Asi mismo
International Journal of Advanced Computer Science and
Applications y Procedia Computer Science se seleccionaron 2
articulos, uno fue de la edicion del 2020 y de las publicaciones
de los afios 2018 y 2019 respectivamente.

[

CANTIDAD DE ARTICULODS
ro

De forma similar, se analiz6 la relevancia de los articulos en la
comunidad cientifica a través de las citas de los mismos,
agrupandolos por fuente de publicacion diferenciando entre
conferencias y revistas de investigacion, presentando los
resultados del Top 10 en la Figura 4. 0
Lecture Notes Communicati.. International 10P Conference Procedia

El PI1 plantea (Cuéles son los procesos rdecurrentes para los in Computer i Computer  Joumal of Series Computer
cuales las instituciones de educacién superior implementaron selence and Advanced - Materials Sclence
chatbots 0 asistentes virtuales? para dar solucion a esta pregunta m'; ation  omputer - Sdefce and

N . _ L clence Science and A..  Engineering
se analizaron los 54 articulos obteniendo que los principales
procesos que se ven apoyados por chatbots o asistentes virtuales FUENTE DE PUBLICACION
en universidades e institutos y se elaboré un grafico radial de

barras Figura 3. Top 5 de la cantidad de articulos agrupados por fuente

y afio de publicacién
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En la tabla 5 se observa en primer lugar al proceso de atencion al
usuario que comprende la atencion dirigida tanto al alumno o
individuo externo a la institucion en cualquiera de sus areas,
como ejemplo tenemos la resolucién de consultas informativas
con respecto a una universidad; en segundo lugar se ubica el
proceso de ensefianza-aprendizaje que pretende generar
conocimiento en el estudiante, luego se encuentra un
conglomerado de otros procesos que involucran servicios
externos que brindan las universidades y por Gltimo se encuentra
la consultoria o consejeria académica que refiere al
acompafiamiento que se le brinda al alumno involucrando tutoria.

Tabla 5 — Procesos educativos mejorados con la implementacion
de chatbots y asistentes virtuales

Proceso Educativo Mejorado i N

Atencion al usuario 25 46.30%

Ensefiamza-aprendizaje 19 35.19%

Consultoria o consejeria 4 7.41%

académica

Otros 6 11.11%
TOTAL 54 100.00%

El P12 formula la pregunta ¢Cuéles son las formas de
procesamiento inteligente mas usadas en el desarrollo de chatbots
y asistentes virtuales en educacion superior? por lo que
clasificamos el procesamiento inteligente en Al (Artificial
Intelligence o Inteligencia Artificial), NLP (Natural Language
Processing o Procesamiento del Lenguaje Natural) y ML
(Machine Learning o Aprendizaje Automatico).

Se evidencié en la tabla 6 que el Procesamiento del Lenguaje
Natural es por mucho el mecanismo de inteligencia mas utilizado
segun la bibliografia con 39 ocurrencias, luego se encuentra el
Aprendizaje Automatico con 20 y finalmente, la Inteligencia
Artificial con 10 asistentes virtuales.
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Tabla 6. Formas de procesamiento inteligente mas usadas en el
desarrollo de chatbots y asistentes virtuales

Procesamiento fi ]

Inteligente

Procesamiento de 39 56.52%

Lenguaje Natural

Aprendizaje Automatico 20 28.99%

Inteligencia Artificial 10 14.49%
TOTAL 69 100.00%

El PI3 define como interrogante ¢En el desarrollo de chatbots y
asistentes virtuales en el marco de la educacién superior, qué
tecnologias se emplearon durante los Gltimos 5 afios?, para
brindar respuesta a esta pregunta procedimos a agrupar las
metodologias de desarrollo como se muestra en la tabla 7,
resaltando aquellas que involucran Python o JavaScript como
lenguaje de programacién encontrando 33 y 10 ocurrencias
respectivamente, asi mismo se englobaron aquellas soluciones
que emplean las APIS de redes sociales (13), asi mismo algunos
chatbots y asistentes virtuales emplearon Dialogflow (10).

Tabla 7 — Tecnologias empleadas en el desarrollo de chatbots y
asistentes virtuales

Procesamiento fi ni
Inteligente

Python 33 36.67%
Redes sociales API 13 14.44%
JavaScript 10 11.11%
Dialogflow 10 11.11%
Base de datos 6 6.67%
Otros (Java, C#, etc.) 18 20.00%

TOTAL 69 100.00%

4. DISCUSION

Actualmente sabemos que existen numerosas investigaciones
realizadas sobre el desarrollo de chatbots y asistentes virtuales, y
sobre el impacto que trae estas en las instituciones educativas
superiores a lo largo de los dltimos 5 afios, estas fueron de gran
ayuda para dar respuesta a las preguntas planteadas en el presente
articulo de revision.

Las bases de datos con las mayores fuentes bibliogréaficas en la
presente investigacion fue Scopus con 55.56% de los articulos
empleados, y seguidamente IEEE Xplore con un 16.67%. Por
otra parte, los procesos recurrentes para los cuales las
instituciones de educacidn superior implementaron chatbots o
asistentes virtuales, ubican en primer lugar a la atencién al
usuario con 46.30%, le sigue en el segundo lugar el proceso de
ensefianza — aprendizaje con 35.19%.

En cuanto a las formas de procesamiento inteligente mas usados
en el desarrollo de chatbots y asistentes virtuales en educacion,
encabeza la lista el Procesamiento del Lenguaje Natural con
56.52%, y en segundo lugar ubicamos al Aprendizaje
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Automatico con 28.99%, siendo los dos mas utilizados en estos
Gltimos 5 afios.

Con referencia a las tecnologias que se emplearon durante los
Gltimos 5 afios para el desarrollo de chatbots y asistentes
virtuales, lidera Python con 36.67%, luego Otros tipos de
tecnologias como Java, C#, etc., con el 20.00%.

Los autores Agus Santoso y otros [5], desarrollaron un chatbot
llamado DINA centrado en mejorar el proceso de atencién al
usuario que hace uso del Procesamiento del Lenguaje Natural, al
igual que el Chatbot de [6], sin embargo, los ultimos autores
enfocaron el chatbot a la mejora del proceso de ensefianza —
aprendizaje utilizando Python como lenguaje de programacion y
obtuvieron una eficiencia de 87%, a comparacion del 81.33% de
DINA.

En similar esfuerzo [7], en sus investigaciones relatan el
desarrollo de un chatbot para mejorar el proceso de ensefianza —
aprendizaje, al igual que [8], sin embargo, la diferencia se
encuentra en las precisiones poseyendo un 89% y 95.5%
respectivamente.

Por su parte [9] desarrollaron un asistente virtual para la
Universidad Técnica de Mujeres Indira Gandhi Delhi ubicada en
la India, para ello hicieron uso de Flask como Framework, el
asistente Ilamado Prashn se enfoc6 en el proceso de atencion al
usuario, especificamente al brindar informacion sobre la
universidad, los autores exponen su precision fue de 83.02%. En
Indonesia, la Universidad Binus implementé AVA, un asistente
virtual con enfoque similar a Prashn que utiliza Dialogflow como
tecnologia describiendo una precision del 90% [10].

5. CONCLUSIONES

La presente revision sistematica de la literatura ha logrado
identificar y analizar los chatbots y asistentes virtuales
desarrollados en el contexto de la educacion superior detallando
las ubicaciones de universidades o institutos que implementaron
0 probaron dicho producto y que procesos de la institucion
apoyaron, asi mismo se resaltaron los mecanismos de
procesamiento de inteligencia utilizados y las tecnologias
empleadas para su desarrollo, todo lo descrito se basd el articulos
publicados en el intervalo de tiempo de 2018 a 2022. Con base
en las formulas de busqueda definidas se lograron identificar
inicialmente 13948 publicaciones en 7 bases de datos de
relevancia nacional e internacional como Scopus, Springer Link,
Science Direct, ProQuest, IEEE Xplore, Google Scholar y
Dialnet, posteriormente al aplicar 9 criterios de exclusion se
redujo dicha cantidad a 54 articulos los cuales forman parte de
nuestro material bibliografico.

La mayoria de estos softwares fueron herramientas empleadas en
la mejora tanto de la atencién al usuario como del proceso de
ensefianza aprendizaje de las instituciones empleando como
principal mecanismo de procesamiento inteligente al NLP
(Procesamiento del Lenguaje Natural). En el ambito del
desarrollo, una gran parte de estos chatbots y asistentes virtuales
empled Python como lenguaje de programacion a través de
frameworks como Rasa y Flask, asi mismo se hizo uso de las
Apis de redes sociales como WhatsApp, Messenger y Twitter;
otro lenguaje empleado en menor cantidad fue JavaScript con
frameworks como Node y React. A futuro la presente revision
puede ser enriquecida con nueva informacion ya que se pudo
apreciar que muchas de las investigaciones utilizadas como
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bibliografia surgieron a raiz de la pandemia ocasionada por el
COVID 19 vy la distancia social obligatoria tomada en cuenta
como medida de bioseguridad en la mayoria de paises del mundo,
por ello es probable que en los préximos afios se incremente el
material referente a la temética abordada, asi mismo serd
importante ubicar el objeto de estudio en otros contextos como lo
son el entretenimiento y la salud.
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