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RESUMEN

Este proyecto disefia un prototipo de chatbot para automatizar respuestas a preguntas frecuentes de estudiantes de
postgrado en proceso de titulacion de una IES publica ecuatoriana. Se fundamenta en entrevistas, encuestas y
modelamiento BPMN para identificar 25 consultas recurrentes y seleccionar tecnologias basadas en reglas,
mientras que se integra con Telegram mediante Dialogflow y un webhook en Render. Los objetivos incluyen:
identificar FAQs mediante entrevistas con el personal administrativo, analizar tecnologias para la arquitectura del
chatbot, y disefiar un prototipo integrado a Telegram. La metodologia emple6 un enfoque no experimental con
modelado BPMN (AS-1S/TO-BE), seleccién de Dialogflow mediante una matriz ponderada, y pruebas con datos
simulados. Los resultados muestran: 1) precision del 100% en respuestas generales, 2) reduccion de tiempos de
atencion de 72 horas a menos de 2 minutos, y 3) satisfaccion de los usuarios con respecto a la usabilidad del
Chatbot. Se concluye que el prototipo cumple los objetivos de automatizar la gestion de preguntas frecuentes,
liberando al personal administrativo de tareas repetitivas para enfocarse en realizar otras actividades, y brindar
respuestas confiables. Esta optimizacion no solo incrementa la eficiencia del trabajo administrativo, sino que
mejora la experiencia estudiantil en el proceso de titulacion al ofrecer acompafiamiento continuo en esta etapa
académica.

Palabras Clave: Chatbot Académico, Automatizacion, Titulacidn, Dialogflow, BPMN.



ABSTRACT

This project designs a chatbot prototype to automate answers to frequently asked questions from graduate students
in the process of graduating from an Ecuadorian public higher education institution. It is based on interviews,
surveys and BPMN modeling to identify 25 recurring queries and select rule-based technologies, while integrating
with Telegram through Dialogflow and a webhook in Render. Objectives include: identifying FAQs through
interviews with administrative staff, analyzing technologies for the chatbot architecture, and designing a prototype
integrated with Telegram. The methodology employed a non-experimental approach with BPMN modeling (AS-
IS/TO-BE), selection of Dialogflow using a weighted matrix, and testing with simulated data. The results show:
1) 100% precision in general responses, 2) reduction of attention times from 72 hours to less than 2 minutes, and
3) user satisfaction regarding the chatbot’s usability. It is concluded that the prototype meets the objectives of
automating the management of frequent questions, freeing administrative staff from repetitive tasks to focus on
performing other activities, and providing reliable responses. This optimization not only increases the efficiency
of administrative work, but also improves the student experience in the graduation process by offering continuous
support in this academic stage.

Keywords: Academic chatbot, Automation, Degree, Dialogflow, BPMN.
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CAPITULO1
1. INTRODUCCION
En Ecuador, para las Instituciones de Educacion Superior (IES), brindar un servicio de calidad, garantiza la
satisfaccion de los estudiantes. La IES, objeto de estudio, enfrenta desafios en la gestién de consultas frecuentes
de estudiantes en proceso de titulacion. La estrategia planteada pretende mejorar los tiempos de respuesta de
manera rapida y eficaz.

1.1 Descripcion del Problema

En un departamento académico de postgrados de una IES Publica del Ecuador, los estudiantes enfrentan
dificultades para acceder a informacién sobre su proceso de titulacion. Las preguntas mas comunes son referentes
a: requisitos, formatos, propuestas aprobadas, plazos, prorrogas y costos adicionales por titulacion.

El actual sistema de atencion basado en canales tradicionales, como correos electronicos, llamadas telefonicas y
atencion presencial, presenta demoras de hasta 72 horas en respuestas, agravadas por la recurrencia de preguntas
repetitivas sobre tramites del proceso de titulacion.

La ausencia de un sistema automatizado para consultas frecuentes provoca sobrecarga al personal administrativo,
impacta en la percepcion de los estudiantes y compromete la eficiencia administrativa de este departamento.
Este proyecto propone disefiar un chatbot con capacidad de procesar preguntas frecuentes para agilizar las
respuestas del proceso de titulacién, mejorando la atencién estudiantil y la gestion administrativa mediante
automatizacion.

1.2 Justificacién del Problema

La solucion propuesta consiste en el disefio de un chatbot que realice consultas estructuradas para atender
preguntas frecuentes de estudiantes de postgrados que se encuentran en su proceso de titulacion en una IES,
integrandose con una plataforma de mensajeria instantanea, garantizando accesibilidad, reduciendo tiempos de
respuesta de horas/dias a minutos y brindando facilidad de uso para los estudiantes. Este enfoque de optimizacion
en la atencion a consultas frecuentes y reducir las demoras que enfrentan los estudiantes, esta sustentado en el
trabajo de Uprikar, et al. [1] en el que indica que los chatbots bien implementados pueden presentar mejores
tiempos de respuesta, mejores precisiones en las respuestas y mayor personalizacion, lo que es importante para
obtener experiencias de cliente méas altas. Casos de éxito, como el chatbot IC-SAR en Tailandia [2], demuestran
que los chatbots basados en flujos estructurados pueden alcanzar una precision del 97.44% en la atencion de
consultas educativas, utilizando algoritmos como arboles de decision. Otro ejemplo es NEABOT [3], que logrd
una precision del 76.8% en la clasificacioén de consultas de admision, reduciendo los tiempos de respuesta y la
carga administrativa. Los chatbots, pueden agilizar la entrega de informacién, ayudar a los estudiantes a conocer
procedimientos de admisidn, explorar programas de estudio y acceder a detalles de becas de manera eficiente,
mejorando en Ultima instancia la experiencia general del usuario dentro de los sistemas de informacion
universitaria [4]. La solucién espera resolver esta problemética y que la arquitectura sea adaptada a otros procesos
administrativos, ya que los chatbots, optimizan la gestion, garantizando respuestas precisas, y reduciendo
significativamente la dependencia de los canales tradicionales [5].

1.3 Objetivos

1.3.1 Obijetivo general

Disefiar un prototipo de chatbot basado en consultas estructuradas a una base de conocimiento, para la
automatizacion de respuestas a preguntas frecuentes relacionadas con el proceso de titulacion de estudiantes de
postgrados de una Institucion de Educacion Superior Publica del Ecuador.



1.3.2 Obijetivos especificos
1. Identificar preguntas frecuentes de estudiantes en proceso de titulacion, mediante entrevistas con
personal administrativo.
2. Analizar las tecnologias disponibles para el disefio de la arquitectura técnica del chatbot.
3. Disefiar un prototipo del chatbot integrado a un canal de mensajeria instantanea.

1.4 Marco Tedrico

El marco teorico de este trabajo se basa en: los chatbots como tecnologia para la automatizacion de procesos, en
el modelamiento de procesos académicos usando técnicas BPMN, y en el analisis de casos de éxito internacionales
que validan la eficacia de estas soluciones.

1.4.1 Chatbots

Un chatbot es una herramienta digital disefiada para mantener conversaciones con personas, simulando el lenguaje
humano [6]. Su objetivo principal es facilitar el acceso a informacion y optimizar la atencién al usuario, sin
necesidad de intervencion humana constante [7]. Esta tecnologia, surgi6 con su primera version en 1966 hasta los
modelos actuales. Comenzando su historia en 1966, el mundo conocié a ELIZA, desarrollado por el MIT (Instituto
de Tecnologia Massachusetts), fue el primer chatbot de la historia, que simulaba a un psicoterapeuta y usaba
preguntas abiertas y técnicas de reformulacion, demostrando que las maquinas podian mantener dialogos similares
a los humanos [8]. Kenneth Colby en 1972, desarrollé a PARRY, un chatbot que simulaba una personalidad de
un paciente con esquizofrenia paranoide, incorporando respuestas emocionales y reglas de comportamiento que
lo hacian mas realista y coherente en sus interacciones [9]. Para 1982, Rollo Carpenter, cred a JABBERWACKY,
un chatbot que simulaba conversaciones humanas y aprendia almacenando palabras clave de interacciones previas
[10]. En 1995, Richard Wallace creé un chatbot Ilamado ALICE, que utilizé coincidencia de patrones y
procesamiento de lenguaje natural para mantener conversaciones, usando AIML (Lenguaje de Marcado de
Inteligencia Artificial), un lenguaje disefiado especificamente para estructurar respuestas en chatbots [9]. IBM
desarroll6 en 2006, al chatbot WATSON, basado en aprendizaje automatico, técnicas de blsqueda y bases de
datos, era una herramienta Gtil en sectores como salud, educacion y prediccion del clima [10]. En 2010, Apple
introdujo al mercado Siri, que es clasificado como asistente virtual mas que como un chatbot, sin embargo, este
desarrollo marcé un hito tecnolégico importante al incorporar: lenguaje natural, reconocimiento de voz y
aprendizaje automatico [9]. En 2022, OpenAl desarroll6 a ChatGPT, que se basa en el modelo de lenguaje GPT
(Transformador Generativo Preentrenado), permitiéndole generar respuestas similares a las humanas y ofrecer
informacion sobre mdltiples temas [11]. Esta innovacion constituye uno de los avances mas recientes en la
evolucién de los chatbots. El desarrollo histérico de estos sistemas ha permitido identificar caracteristicas
distintivas que facilitan su clasificacion segin funcionalidad, tal como se detalla en la Tabla I con base en la
clasificacion propuesta por IBM [12].

Tabla I. Tipos de chatbots

Tipo

Funcionamiento

Ventajas

Limitaciones

Basados en
menus o botones

Basados en
reglas

Con inteligencia
artificial (1A)

De voz

Predisefiado en forma de
botones, la interaccién se realiza
en forma de arbol de decisiones.

Usa légica condicional
"si/entonces” y deteccion de
palabras clave para responder
consultas programadas.

Emplea  procesamiento  de
lenguaje natural y aprendizaje
automatico, comprende el
contexto.

Interaccion por lenguaje oral,
usando sistemas de voz a texto.

Facil de implementar e
ideal para FAQs béasicasy
transaccionales.

Configuracién  sencilla,
precisas para FAQs y
bajo costo de desarrollo.

Interaccion  natural vy
adaptabilidad a consultas
libres.

Interfaz intuitiva, ideal
para situaciones donde
escribir no es opcion.

No manejan consultas
complejas, solo opciones
predefinidas.

No responde a consultas
imprevistas, se estanca si la
entrada no coincide con las
reglas definidas.

Requiere  entrenamiento,
integracion, recursos
técnicos 'y complejo
desarrollo.

Sensible al ruido o

pronunciacion.




Riesgo de  respuestas
incorrectas o alucinaciones
y requiere mecanismos de
control.

Basado en modelos de lenguaje Respuestas contextuales
avanzados que generan mas empaticas y
contenido original. personalizadas.

Con
IA generativa

Balance entre control y
flexibilidad, respuesta a
Mas casos y tareas.

Mayor complejidad en el
disefio.

Combina reglas predefinidas con

Hibridos . -
aprendizaje automatico.

Para determinar qué tipologia satisface los requerimientos especificos del chatbot, se evalta en el capitulo 2 el
funcionamiento, ventajas y limitaciones, de acuerdo con los requerimientos de especificos del problema. Entre las
alternativas consideradas destacan: Tidio, que mediante un editor visual permite flujos conversacionales basicos
con botones y deteccion de palabras clave, siendo 6ptimo para FAQs simples pero limitado en reglas
complejas [13]. Watson, idoneo para modelar légica condicional "si/entonces™ aunque con elevada complejidad
técnica y costos [14]. Rasa, cuya flexibilidad de codigo abierto se contrapone con su complejidad para
implementaciones basadas en reglas sencillas [15]. Hubspot, que soporta Idgica condicional mediante interfaz
accesible, pero con restricciones para consultas académicas especializadas [16]. Botpress, seleccionado por
integrar un editor visual con robustez en reglas personalizables, disefio intuitivo y naturaleza de codigo abierto
[17]. Dialogflow, eficaz en intenciones (reglas) e entidades (datos de entrada) para implementar reglas
condicionales, con limitaciones en su escalabilidad y dependencia de Google [18]. Los chatbots se han establecido
como herramientas tecnoldgicas que permiten la automatizacién de servicios, como se muestra en la Fig.1, donde
se contrastan sus principales beneficios y limitaciones. Por un lado, destacan por ofrecer interacciones mediante
lenguaje natural, disponibilidad 24/7 y reduccion de costos operativos. Por otro lado, enfrentan retos como la
dependencia de datos de entrenamiento, requerimientos técnicos de integracion y posibles fallas ante consultas

complejas. [6]

Beneficios

Mejora la 4
experiencia SRelein(c)lsa ;le
., del Usuario > Y Posibilidad
Reduccion \ Privacidad o Hlas
de Costos \ 1
Operativos \ T
\ Informacion
\
\\
Respuesta Disponibilidad \ Dependencias
inmediata e 2417 Andlisis de Datos de
ilimitada Conversacional l| Entrenamiento

/ Falta de

/ Empatia o

toque Humano

Automatizacion
de Proceso
repetitivos

Necesidad de
Interacion
Humana

Integracion con
multiples Canales
Digitales

Fig. 1 Beneficios y limitaciones de los chathots

La seleccién de tipo de chatbot y de la herramienta tecnoldgica se realiza en el capitulo 2. La decisién final
ponderara los criterios de seleccidn y los requerimientos especificos del proyecto.

1.4.2 Modelamiento de Procesos Académicos

Teniendo en cuenta los desafios identificados en la gestion de procesos académicos en la IES, surge la necesidad
de adoptar herramientas estandarizadas que permitan comprender los procesos de esta institucion. Por lo que, el
modelamiento de procesos se realiza mediante BPMN, que ofrece un estandar internacional para representar
procesos de negocio de forma visual, clara y estructurada, y que, facilita la comprensién de los flujos de trabajo
mediante simbolos gréficos intuitivos [19]. EI modelamiento del proceso se realizara en dos etapas. La etapa
inicial, conocida como modelo AS-IS, consiste en la visualizacion grafica del proceso vigente, elaborada a partir
de la observacién de las précticas actuales. Esta fase busca documentar el funcionamiento existente del proceso
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en su estado natural, sin introducir alteraciones, con el proposito de crear un referente preciso que facilite la
posterior deteccion de areas potenciales de mejora. La etapa final, denominada TO-BE, representa graficamente
un flujo de trabajo optimizado que podria implementarse en la operacion actual [20]. BPMN se compone de un
conjunto de elementos graficos organizados en cuatro categorias: Objetos de Flujo. Definen el comportamiento
del flujo del proceso con la conexidn de diferentes elementos. Objetos de Conexién. Conectan objetos de flujo
mediante lineas y flechas de conexion. Artefactos. Proporcionan informacion adicional para mejorar y organizar
tareas. Carriles. Organizan las actividades del proceso, clasifica las responsabilidades de las tareas [21]. En la
Tabla I, se muestran los elementos mas comunes usados en el modelamiento de estos procesos, asi como una
breve descripcion que indica en qué etapa del proceso se utiliza [22].

Tabla Il. Guia de elementos basicos usados en el modelamiento de procesos.

Categorias BPMN Elementos Representacion Descripcion
O = Inicio del evento
Objetos de Flujo Evento Evento intermedio
oE Fin evento
> Flujo de secuencia
Objetos de Conexidn Flujo ommmm oo - Flujo de mensaje
---------- > Asociacion de datos
Grupo
Avrtefactos
Texto de Anotacion
i Objeto de datos
Artefactos
Data Entrada de datos
5 Almacén de datos

] Carril
Piscina

Carriles Conceptos basicos

El uso de estos elementos de modelado resulta esencial, dado que los procesos deben alinearse con los marcos
legales que administran la educacion superior ecuatoriana. Para este proyecto, dichos marcos se fundamentan en
cuatro documentos regulatorios clave: Constitucion de la Republica del Ecuador [23], Ley Organica de Educacion
Superior (LOES) [24], Reglamento de Régimen Académico (RRA) del Consejo de Educacién Superior (CES)
[25] y Reglamento General de Postgrados de la IES [26]. Los documentos mencionados, definen por medio de
articulos los requerimientos legales y administrativos que rigen los procesos académicos, como se muestra en la
Tabla 111, varios extractos de articulos vinculados a la calidad de la educacion superior y especificamente al
proceso de titulacion.

Tabla Ill. Extractos de los articulos fundamentales para el proyecto

Normativa Articulo Descripcion
- “La educacién se centrara en el ser humano y garantizara su desarrollo
Constitucién de ;o . L . L s
P holistico, ...; sera participativa, obligatoria, intercultural, democratica,
la Republica . . . D
del Ecuador Art. 27 1ncluyente_y dlversa,_ de calidad y calidez; - el desarrol_l’o de
2008 competencias y capacidades para crear y trabajar. La educacion es

indispensable para el conocimiento, ...”



Art. 12
LOES
Art. 13
RRA Art. 27
Art. 1
Art. 53
Reglamento de
Postgrado de la
IES At 59
Art. 68

“... El Sistema de Educacion Superior se rige por ... calidad, ... El
Sistema de Educacion Superior, ... funcionard bajo los criterios de
calidad, eficiencia, eficacia, ... EStos principios rigen de manera integral
a las instituciones, actores, procesos, normas, ...”

“... Garantizar el derecho a la educacion superior ... y asegurar
crecientes niveles de calidad, excelencia académica ... i) Incrementar y
diversificar las oportunidades de actualizacion y perfeccionamiento
profesional... 0) Brindar niveles 6ptimos de calidad en la formacion y
en la investigacion...”

“Requisitos y opciones de titulacion en el cuarto nivel. - Cada IES
determinard en su normativa interna los requisitos para acceder a la
titulacion, estableciendo su estructura, contenidos y parametros para su
desarrollo y evaluacién. Las IES deberan garantizar a todos sus
estudiantes la designacion oportuna del director o tutor, de entre los
miembros del personal académico de la propia IES o de una diferente,
para el desarrollo y evaluacion de la unidad de titulacion. ... La IES
podra emitir el titulo respectivo Unicamente cuando el estudiante
apruebe todos los requisitos académicos y administrativos establecidos
por las IES, lo que constard en el acta consolidada de finalizacion de
estudios, de conformidad con el articulo 85 de este Reglamento.”

“... Reglamento regula ... todos los procesos de gestiéon académica y
administrativa de los programas de postgrado... Dicha clasificacion
permitira definir ... procesos académicos y administrativos.”

“Unidad de Titulacion. - Los Programas de Postgrado ... contendré al
menos dos opciones de titulacién...”

“... Para las prérrogas se aplicaran los plazos establecidos en este
reglamento.

El segundo registro no requerird de pago por concepto de matricula o
arancel. Para el tercer registro, la Unidad Académica determinara el
valor de matricula o arancel que debera ser cubierto por el estudiante.
En caso de que el estudiante solicite un cambio del tema de su trabajo
de titulacion, este deberd matricularse y registrarse en un periodo
académico. Para contabilizar los plazos y prdrrogas para concluir el
nuevo trabajo de titulacion, se tomara la fecha de inicio del primer
trabajo de titulacion.”

“Evaluacion de la Calidad de los programas de Postgrado ... se centra en
resultados cualitativos y cuantitativos, y abarca los procesos académicos
y administrativos de soporte del Postgrado. ...”

Del andlisis normativo surge la Tabla I11, que complementa la informacion para modelar los procesos académicos
que intervienen en este proyecto, los mismos que deben tener una representacion clara y estructurada de los flujos
de trabajo, desde el estado actual (AS-1S) hasta la version optimizada (TO-BE), que se presenta en el capitulo 2.
Mediante el modelamiento se identifica las areas de mejora, se asegura el cumplimiento de las normativas
existentes, garantizando que los procesos académicos y administrativos sean eficientes y alineados con los

principios de calidad y excelencia.

1.4.3 Casos de Exito Documentados en Educacion

Tras explorar las normativas que regulan los procesos en entornos educativos, se considera fundamental analizar
casos de éxito de otros chatbots. En la tabla IV, se evalian dos sistemas: Intelligent Chatbot (IC-SAR) y NEdBOT,
se ha considerado varios aspectos como su tecnologia, funcionalidad y métricas de rendimiento. Este analisis



permite identificar las diferencias en su disefio y aplicacidn, asi como su capacidad para cumplir con requisitos
como la precisidn, la accesibilidad y la actualizacién de la informacion.

Tabla IV. Comparacion de casos de éxitos de chatbots en la educacion.

Aspecto IC - SAR NEdBOT
. .. Utiliza DialogFlow de Google para
. Emplea  algoritmos de  aprendizaje . .
Tecnologia i procesamiento avanzado de lenguaje natural y
. automatico integrados en la plataforma
Utilizada . L . MongoDB para almacenar datos, con una
LINE para una interaccion accesible. .
interfaz web desarrollada en React.JS.
Sistema hibrido que combina reglas Chatbot basado en procesamiento de lenguaje
Tipo de predefinidas y aprendizaje automatico para natural, disefiado para identificar intencionesy
Chatbot clasificar y responder consultas relacionadas ofrecer soporte administrativo en entornos
con autoevaluacion educativa. educativos.
. L. . Disminuye la carga administrativa en
Soluciona la falta de asesoria inmediata en . _y g .
. . L universidades al automatizar respuestas a
Problema calidad educativa para instituciones ..
. . . consultas frecuentes sobre admisiones vy
Resuelto vocacionales tailandesas, ofreciendo soporte . .. .
. . N servicios  estudiantiles, mejorando la
continuo para informes de autoevaluacion. - . .
accesibilidad a la informacion.
Evalla el rendimiento mediante exactitud, Analiza la clasificacion de intenciones con
Métricas precision y puntuacién F1; incluye una precision, puntuacién F1y exactitud; evalta la
Utilizadas encuesta de satisfaccion con escala Likert escala de usabilidad del sistema y mide el
para medir la experiencia del usuario. tiempo de respuesta promedio.
L . . . Instituciones educativas en general, con un
L Educacion  vocacional en  Tailandia, e . .
Dominio de . . enfoque especifico en soporte administrativo y
L centrado en garantizar la calidad y el . A .
Aplicacion admisiones en la Universidad Nacional de

Metodologia

Limitaciones
Mencionadas

Innovaciones
Destacadas

cumplimiento normativo educativo.

Recolecta datos de consultas frecuentes
clasificadas en 11 categorias, entrena
modelos con validacion cruzada de 10
pliegues y los integra en LINE para
accesibilidad.

Requiere pruebas con conjuntos de datos
mas amplios, actualizaciones periddicas
para relevancia y enfrenta dificultades con
consultas ambiguas o contextualmente
especificas.

Optimiza la clasificacion con multiples
algoritmos, aprovecha LINE para mayor
alcance y fomenta la mejora continua con
retroalimentacion de expertos y usuarios.

Ciencias y Tecnologia de Pakistan.

Desarrolla un corpus de entrenamiento en
DialogFlow para reconocer intenciones, usa
MongoDB para datos estructurados y crea una
interfaz web intuitiva con React.JS.

Limitado a un solo idioma (inglés), podria
mejorar en recomendaciones para consultas
vagas Y carece de soporte para entrada y salida
por voz.

Integra  PLN avanzado en un contexto
educativo, combina respuestas predefinidas
con datos dinamicos y ofrece una interfaz web
personalizada  para una  experiencia
optimizada.

El andlisis de los casos de éxito de IC-SAR y NEdBOT demuestra que los chatbots educativos pueden optimizar
procesos académicos y administrativos mediante tecnologias como el aprendizaje automatico y el procesamiento
de lenguaje natural. Mientras IC-SAR, sobresale por su precision en respuestas y capacidad de aprendizaje
automatico, ideal para entornos que exigen actualizacién constante, y NEdBOT ofrece una interfaz intuitiva
gracias a su procesamiento de lenguaje natural, aunque con menor flexibilidad en accesibilidad y multilingtiismo.
Frente a estos modelos, la presente propuesta ofrece una solucion mas completa y escalable, ya que su enfoque es
integral basado en el modelamiento de procesos con BPMN, que permite documentar y analizar el estado actual
(AS-IS) de las consultas frecuentes para disefiar un flujo optimizado (TO-BE) con el fin de mejorar la satisfaccion
estudiantil. Esta metodologia garantiza el cumplimiento regulatorio y mejora la experiencia del usuario, integra



tecnologias que garanticen respuestas mas rapidas, precisas y personalizadas, mejorando significativamente los
tiempos de respuesta y la satisfaccion del usuario. Finalmente, la eleccion del tipo de chatbot dependera de las
prioridades institucionales, este analisis comparativo completo se presenta en el Capitulo 2.



CAPITULO?2

2. METODOLOGIA

La metodologia empleada en el disefio del prototipo de chatbot para automatizar respuestas a preguntas frecuentes
sobre el proceso de titulacion en una IES Publica del Ecuador se desarroll6 mediante un enfoque transversal no
experimental. Este enfoque permitio analizar la situacion actual de las consultas, identificar las preguntas mas
recurrentes, evaluar tecnologias disponibles y disefiar una solucién optimizada. A continuacién, se detallan las
etapas ejecutadas, incluyendo la gestion de datos, el modelamiento de procesos, la seleccién de tecnologia, el
disefio de la arquitectura, las pruebas y la mejora del proceso.

2.1 Gestion de Datos

Para conocer la situacion actual del proceso de titulacidn, se recolect6 informacion de dos grupos de informantes:
personal administrativo y estudiantes de postgrados, ademas, se incluy6 como sujeto de estudio el reglamento de
postgrados de la IES. Para la gestion de datos:

1) Se realiz6 un estudio basado en entrevistas al personal administrativo, compuesto por una sola persona
responsable del proceso, el 2 de junio de 2025, dur6 60 minutos, y se enfocé en los programas de maestrias, cuyas
respuestas se encuentran en el apéndice A.

2) Se evalud la satisfaccion con los servicios y se compard las preguntas frecuentes indicadas por el personal
administrativo, para ello, se empled a) un muestreo por conveniencia aplicando una entrevista a 14 profesionales
(graduados entre septiembre 2024 y mayo 2025), considerando que por periodo académico se graddan
aproximadamente 50 estudiantes; b) se aplicaron preguntas abiertas, como se muestra en el apéndice B, para
garantizar que las respuestas sean auténticas, y ¢) se agruparon tematicamente los resultados del apéndice B en el
apéndice C, identificando nivel de satisfaccion y consultas mas comunes.

3) Se vincul6 las respuestas con las normativas vigentes, destacando la necesidad de automatizar procesos para
mejorar la calidad del servicio. Los datos se organizaron en una base de datos en Excel, se analizaron para
clasificar las principales tematicas de consultas, identificando necesidades y limitaciones del sistema. En la tabla
V, se analiz6 la informacién del apéndice A 'y C, como se muestra a continuacién:

Tabla V. Andlisis comparativo de los apéndices Ay C.

Preguntas Entrevista Preguntas Entrevista a

a Personal
Administrativo

Graduados

Integracion de datos

¢;Dénde puede el
estudiante conseguir
estos documentos o
formatos?

¢Cual considera que

es el principal
problema que
enfrentan los

estudiantes en este
proceso?

;Cémo puede un
estudiante saber si su

¢ Qué tan facil le result6
obtener informacion
sobre requisitos, plazos,
formatos o costos de
titulacion?

¢(Qué  aspectos  del
proceso de consultas le
generan mas
frustracion?

¢Qué problemas tuvo
para acceder a
informacién

El personal administrativo indic6 que los estudiantes
deben solicitar documentos, y los graduados reportaron
que el 57.1% encontro dificil obtener informacion clave
sobre el proceso de titulacién, destacando la falta de
accesibilidad directa a estos recursos.

El personal administrativo identifico el desconocimiento
y la presentacion tardia de documentos, mientras que los
graduados sefialaron como principal frustracion la
dificultad para contactar al personal (41%), documentos y
formatos a presentar (18%), seguido de conocer plazos
para sustentar (9%), lo que sugiere una brecha en la
comunicacion y orientacién.

El personal administrativo menciond que los estudiantes
deben consultar directamente el estado de sus propuestas,
y los graduados indicaron problemas para conocer



propuesta esta

aprobada?

¢ Cudles son las fechas
mas importantes del
proceso de titulacion?

¢Como actualmente
realizan los
estudiantes las
consultas sobre
titulacion?

¢ Qué tipo de
preguntas le hacen

con mas frecuencia
los estudiantes?

actualizada del proceso
de titulacion?

;Qué informacién
considera esencial en el
proceso de titulacion?

;Qué canales de
comunicacion prefiere
para hacer consultas?

Si tuviera acceso a un
chatbot que responda
dudas sobre titulacion,
¢qué tipo de respuestas
esperaria?

requisitos (27%), cambios en formatos (27%), y estado del
porcentaje de avance del proceso de titulacion (23%),
reflejando una falta de seguimiento claro.

El personal administrativo destaco plazos y requisitos
documentales, mientras que los graduados priorizaron la
lista de documentos (26%), fechas clave (22%) y pasos
para sustentar (19%), lo que subraya la relevancia de
centralizar esta informacion.

El 60% de los graduados expresaron que prefieren
comunicarse por WhatsApp, el 30% por correo
electrénico y el 10% por teléfono, lo que concuerda con
lo indicado por el personal académico quien afiadié la
atencion en oficina, sugiriendo que un chatbot en estas
plataformas seria efectivo.

Las consultas frecuentes reportadas por el personal
administrativo (formatos, documentos, plazos, valores), lo
que coincide con los graduados que esperaban respuestas
sobre formatos (18%), plazos (13%), requisitos necesarios
para sustentar (13%), costos asignados a la titulacion
(11%) e informacién sobre plazos para sustentar (11%),

definiendo asi las prioridades del chatbot.

¢Considera que un
chatbot podria ayudar
a reducir el tiempo de
respuesta a  estas
consultas y mejorar la
atencion?

El personal administrativo afirmo que un chatbot reduciria
tiempos y mejoraria la atencién, mientras que los
graduados valoraron rapidez (38%), disponibilidad 24/7
(28%), y lenguaje claro (22%), reforzando la pertinencia
de esta solucion tecnolégica.

¢Qué  caracteristicas
valora en una
herramienta digital?

Asimismo, existio un grado de insatisfaccion total del 50% de los 14 graduados entrevistados, referente al proceso
actual, el 42,8% indicd que estaban satisfechos, 7,1% indicd que era neutral y ninguno se mostré muy satisfecho.
Por lo que este resultado refuerza la elaboracion de este proyecto. En la tabla V, se destacaron las coincidencias
en temas como la accesibilidad a documentos, la claridad de plazos y la eficiencia en la comunicacion, permitiendo
complementar las preguntas frecuentes entre la informacién proporcionada por el personal administrativo y los
graduados sobre el proceso de titulacion, destacando problemas, necesidades y oportunidades de mejora que
pueden fundamentar el disefio de un chatbot. Posteriormente, se disefié un formulario en linea, cuyo banco de
preguntas se encuentra en el apéndice D, que fue habilitado por tres dias a una muestra de 19 estudiantes en
proceso de titulacién, y un graduado reciente, de una poblacion semestral aproximada de 60 estudiantes que
iniciaron la titulacion en un periodo académico. La tabulacion de los resultados se encuentra en el Apéndice E.
En dicha tabulacién se evidencié la necesidad de implementar una solucién tecnoldgica que agilizara el acceso a
la informacidn y mejoraréa la experiencia del usuario. Esta necesidad se sustentd en los resultados de la pregunta
2, que evaluo la frecuencia de uso, y la pregunta 10, que identificé las dificultades enfrentadas por los estudiantes
durante la busqueda de informacion sobre el proceso de titulacion. Segin la pregunta 1, el 70% de los encuestados
se estaban desarrollando su proyecto de titulacién. La pregunta 2 revel6 que el 45% realiz6 consultas entre 2 'y 3
veces durante dicho proceso, lo que indicaba una dependencia significativa de los canales de comunicacion
existentes, los cuales, segun los datos, no siempre resultaban eficientes. En la pregunta 10, el 27% de los
encuestados identificaron dificultades como problemas para contactar al personal administrativo, el 25% sefial6
demoras en las respuestas, el 23% menciond falta de claridad en la informacidn, el 14% indicé informacion
desactualizada o inconsistente y el 11% destac6 la ausencia de retroalimentacién sobre su avance. Esto evidencié
la necesidad de desarrollar un sistema que brindard respuestas rapidas, precisas y personalizadas. Dichas
respuestas, obtenidas de la pregunta seis del apéndice E, se clasificaron en dos grupos: preguntas generales y
preguntas personalizadas, segin la tabla VI, con el propdsito de suministrar informacion ala base de
conocimiento.
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Tabla V1. Clasificacion de las Preguntas Frecuentes

Categoria Preguntas Frecuentes Porcentaje
Formatos para elaborar la propuesta de titulacién 12,6%
Formatos para elaborar el trabajo de titulacion 10,5%
Requisitos para cambios en la propuesta 2,1%

Requisitos para cambios de miembros del tribunal 2,1%

Requisitos y documentos para solicitar sustentacion  5,3%
Preguntas Generales

Revision antiplagio 6,3%
Tiempo de duracién de la sustentacion 4,2%
Tiempo de registro del titulo en el Senescyt 6,3%
Tiempo de entrega del titulo 6,3%
Lugar y requisitos para retirar el titulo 4,2%
Estado de aprobacion de la propuesta 9,5%
Conocer nombres de los miembros del tribunal 5,3%
. Plazos para entregar la propuesta de titulacion 5,3%
Preguntas Personalizadas . ] )
Plazos para sustentar el trabajo de titulacion 8,4%
Costos asociados a prérrogas 4,2%
Fechas de sustentacion 7,4%

Para atender las consultas generales mas comunes relacionadas al proceso de titulacion, se establecieron
respuestas predefinidas documentadas en el Apéndice F, y se recopilaron los formularios correspondientes para
la propuesta y trabajo de titulacion, incorporandolos a la base de conocimientos. Respecto a las consultas
personalizadas del Apéndice E, se disefid una base de datos con informacion ficticia, garantizando la
confidencialidad de los alumnos de maestria con fines académicos. Asimismo, se definieron cuatro escenarios
posibles de plazos de sustentacién ajustados a situaciones reales. En el Apéndice G, se presenté una base de
preguntas personalizadas, gestionadas mediante datos simulados para garantizar la confidencialidad estudiantil.
Este registro documentd casos especificos de seguimiento a estudiantes de maestria, incluyendo: pseudénimos
identificativos, abreviaturas de programas de maestria cursado, fechas clave (inicio de proceso y presentacion de
propuesta), composicion del tribunal de sustentacion (tutor y vocal), costos asociados a prérrogas y posibles fechas
de sustentacién programadas. Se incluyeron casos ilustrativos, de estudiantes que entraron a las diferentes
prérrogas y que tenian diferentes tipos de avance. Esta informacidn permitio al chatbot adaptar respuestas a
escenarios particulares y las respuestas generales.

2.2 Modelamiento AS-IS del Proceso Académico

El modelamiento AS-IS del proceso de titulacién de la IES, representado en el apéndice H mediante la notacion
BPMN, describi6é de manera estructurada los flujos de trabajo vigentes desde la inscripcion hasta la finalizacion
del proceso de titulacién. El proceso se desglosé en cinco etapas principales: Inscripcion, Entrega de Propuesta,
Revision/Aprobacion del trabajo de titulacion, Desarrollo del Trabajo de Titulacion y Sustentacion. El desarrollo
de estas etapas es lo que generd las consultas frecuentes por parte de los estudiantes, quienes, ante la falta de un
sistema automatizado de soporte, recurrian a canales tradicionales para obtener respuestas. En la Fig. 2, se model6
mediante notacién BPMN el proceso vigente de consultas y respuestas de los estudiantes de postgrados, con el
objetivo de evidenciar cdmo se gestionaban estas interacciones de manera manual y descentralizada.
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Fig. 2. Modelado AS-IS del proceso de consultas y respuestas
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Este modelado se realiz6 tomando como base la informacion obtenida a través de la entrevista al personal
administrativo del area de titulacion. Los actores involucrados en este modelo son: estudiante y personal
administrativo, entre los canales de comunicacién utilizados estan: teléfono, correo electrénico, WhatsApp y
atencion presencial, y las actividades que componen el flujo del proceso, desde el envio de la consulta hasta la
emision de la respuesta. El diagrama incluyd decisiones clave que influyen en el tiempo de respuesta, como la
disponibilidad de informacion inmediata, la necesidad de consultar archivos y/o departamentos internos. Este
modelo permiti6 identificar cuellos de botella, falta de estandarizacion y variaciones en los tiempos de atencién,
los cuales fluctuaban entre 1 a 72 horas, dependiendo de la carga laboral, la complejidad de la consulta y la jornada
en la que se emitia la pregunta. El modelado AS-IS, presentado en la Fig. 2, sirvio como base para proponer
mejoras orientas a optimizar la atencién, reducir tiempos y mejorar la accesibilidad a la informacion.

2.3 Andlisis y Seleccion de Tecnologia

Como primer paso, se realizé la seleccion del tipo de chatbot, de acuerdo con el andlisis comparativo de sus
caracteristicas, funcionalidades, ventajas y limitaciones, presentado en la Tabla | del Capitulo 1. Se eligi6 el
enfoque basado en reglas por su simplicidad y capacidad para proporcionar respuestas precisas a consultas
predefinidas, lo cual resultd adecuado para automatizar preguntas frecuentes sin requerir algoritmos complejos de
aprendizaje automdtico. Aunque presentd limitaciones, como la incapacidad de gestionar consultas no
programadas y la necesidad de actualizaciones manuales, estas restricciones se consideraron aceptables dentro del
alcance del proyecto. Posteriormente, se analizaron las herramientas tecnolédgicas disponibles para seleccionar la
més adecuada, considerando los requerimientos institucionales. Este apartado evalud seis plataformas: Tidio,
Watson, Rasa, HubSpot, Botpress y Dialogflow, bajo criterios clave. A continuacion, en la Tabla VII, se detalla
el proceso de andlisis mediante una matriz de decisién ponderada.

Tabla VII. Matriz de Decision Ponderada

Criterio Peso(%)  Tidio Watson Rasa Hubspot Botpress Dialogflow
Facilidad de uso 15% 4(0.60) 2(0.30) 2(0.30) 4(0.60) 3(0.45) 4 (0.60)
Personalizacion 20% 3(0.60) 5(1.00) 5(1.000 3(0.60) 4 (0.80) 5 (1.00)
Integracion de canales  15% 4 (0.60) 3(0.45) 3(0.45)  4(0.60) 4 (0.60) 5(0.75)
Escalabilidad 15% 3(0.45) 5(0.75) 4(0.60) 3(0.45) 4 (0.60) 5(0.75)
Costos 20% 4(0.80) 2(0.40) 5(1.000 3(0.60) 4 (0.80) 3(0.60)
Cumplimiento Etico 15% 3(0.45) 4(0.60) 3(0.45) 3(0.45) 4 (0.60) 5(0.75)

Total Ponderado 100% 3.50 3.50 3.80 3.30 3.85 4.45
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Cada herramienta fue evaluada en una escala del 1 al 5, donde 5 correspondié al maximo cumplimiento de los
criterios de seleccion. Los puntajes se multiplicaron por los pesos asignados a cada criterio para calcular los
valores ponderados, cuya suma total permitio identificar la herramienta 6ptima. Tras el analisis técnico, funcional
y ético, Dialogflow se establecié como la plataforma mas adecuada para el desarrollo del chatbot, al alcanzar la
puntuacion mas elevada (4.45/5). Esta decision se vio respaldada por experiencias documentadas como el caso de
NEdBOT[3], que implementd un sistema similar para soporte administrativo, y IC-SAR[2], que integrd
exitosamente chatbots con mensajeria instantanea en entornos educativos.

2.4 Disefio de la Arquitectura del Chatbot

El disefio de la arquitectura del chatbot se fundament6 en los requerimientos identificados durante la fase de
diagndstico como se mostré en los apéndices A, C y E, lo que demostrd la necesidad de un sistema automatizado
que proporcione respuestas rapidas, precisas y accesibles a las consultas recurrentes sobre el proceso de
titulacién. Esta solucion, se denomind PoliBOT, y su arquitectura representada en la Fig. 3, se disefid para
garantizar eficiencia, accesibilidad y actualizacion constante de la informacion, su funcionamiento se estructurd
en cinco componentes, interconectados para optimizar la interaccion entre usuarios y sistema. Interfaz de
Usuario: el usuario iniciaba la interaccion al enviar un mensaje mediante Telegram, que contd con una interfaz
de programacidn de aplicaciones, abierta y flexible, que permitia su integracion con herramientas empleadas para
procesar el lenguaje natural. Motor de Reglas e Intenciones: se escogié Dialogflow Essentials, como se mostrd
en la Tabla VII, ya que procesaba los mensajes del usuario mediante un andlisis de lenguaje natural basado en
reglas. Este componente identificaba las 25 intenciones (Apéndice F) y entidades relevantes, utilizando comandos
y opciones predefinidas para dirigir la conversacion. Administrador de Diélogos: este médulo actu6 como
intermediario entre Dialogflow y Webhook, gestionando asi el flujo de informacion y asegurando coherencia en
las respuestas. Es decir, cuando recibia una solicitud, validaba si la consulta requeria datos externos o podia
resolverse directamente con respuestas preestablecidas. Si necesitaba datos externos, usaba Webhook para acceder
a la fuente de informacidn personalizada. Servidor Backend: Webhook se alojé en Render, que se encargo de
recibir y procesar los mensajes del chatbot de manera segura y accesible en todo momento, ejecutaba acciones
criticas como la recuperacion de informacion desde GitHub. Cuando detectaba una consulta que demandaba datos
personalizados (ej.: fechas de sustentacion actualizadas), el webhook accedia a la base de conocimiento
almacenada en GitHub, procesaba la solicitud y devolvia la respuesta al administrador de dialogos. Este enfoque
garantizd respuestas en tiempo real sin sobrecargar el motor de reglas. Fuente de Informacion: estaba
conformada por: la base de conocimiento de los datos simulados (Apéndice G), alojada en el repositorio GitHub,
eran recuperados por el webhook segun las necesidades del usuario. Los archivos, correspondiente a formatos
oficiales para propuesta y trabajo de titulacion, fueron almacenados en Google Drive, y se presentaba por medio
de un hipervinculo para descarga cuando el usuario accedia a esa opcion, asegurando que toda la informacion
estuviera actualizada y alineada con las normativas institucionales mientras se preservaba la confidencialidad de
los datos de usuarios reales.

Requerimicnto

Expresion Selurio 3

WEBHOOK

Dialogfl
Exvorils »® Render ‘

Anilisis de lenguaje basado en reglas|

~ ,
A Informacion
Usirio Administrador de Didlogos
Respuesta del

< chatbot i
ke <

Opciones Predefinidas

A
y

Respuesta

Fuente de Informacion

Base de

Conocimiento

PoliBOT

GitHub

Fig. 3 Disefio de Arquitectura
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Segun la fig.4, el flujo operativo comenzaba con la recepcién de una consulta realizada por el usuario en Telegram,
seguido se iniciaba el proceso en Dialogflow, analizaba la intencién vy, si la consulta requeria datos externos,

activaba Webhook en Render, accedia a GitHub, recuperaba la informacién relevante y la devolvia al
administrador de didlogos, quien finalmente formaba la respuesta y la enviaba al usuario.

% [ Recepceion de consultas ] 0

[ Procesamiento de la entrada ]

Dialogflow
Essentials

WEBHOOK -. Render

Acceso a la base de conocimicnto \
GitHub

% [Gcncracit’)n y entrega de la rcspucs!n] Q

Fig. 4. Flujo operativo de PoliBOT

En la Tabla VIII, se detallaron las opciones que fueron configuradas en Dialogflow para el menu principal, dentro
de las opciones 1, 2, 3, 4 y 5, se crearon submenus con el fin de reducir la carga visual que generaba un menu
demasiado amplio desde el inicio. En el apéndice I, se podia verificar todas las opciones de los submenus que se
mostraban al usuario.

Tabla VIII. Menu de opciones para el chatbot

Numeral Descripcion

1) Documentos y formatos

2) Ajustes en propuesta

3) Proceso de sustentacion

4) Gestidn del titulo

5) Preguntas personalizadas

6) Contactar asistente académico
0) Salir

El chatbot mostré respuestas estructuradas, claras y concisas, acompafiadas, en algunos casos, de hipervinculos a
documentos oficiales e informacién de contacto del personal administrativo.

2.5 Pruebas del Disefio

PoliBOT fue disefiado para apoyar el proceso de titulacién de estudiantes de postgrados, fue sometido a pruebas
de validacion por el equipo desarrollador, y se identificaron cuatro casos de uso principal que permitieron
estructurar la funcionalidad del sistema. Por ejemplo: cuando el usuario ingresaba por primera vez, a PoliBOT en
Telegram, apreciaba una interfaz como la Fig. 5.

@ PoliBOT
S = bot

START

Fig. 5. Interfaz de PoliBOT en Telegram
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Cuando el usuario presionaba “START?”, el chatbot mostraba un saludo y el ment inicial de opciones, divido en
categorias principales de consulta, como se mostr6 en la Fig.6.

PoliBOT

Istart 5195

| Bienvenidola), soy PoliBOT, tu asistente
| virtual en postgrado. ;Cémo puedo
i ayudarte?
. Ment Principal;
1) Documentos y formatos
2) Ajustes en propuesta
3) Proceso de sustentacion
4) Gestion del titulo
5) Preguntas personalizadas
6) Contactar Asistente Académico
0) Salir

Por favor, selecciona una opcion (0-6). 5.¢

Fig. 6. Saludo y menu opciones PoliBOT

Las pruebas midieron sistematicamente dos variables criticas: la precision de las respuestas generadas y el tiempo
de respuesta del sistema. Las pruebas se realizaron a los siguientes casos:

Caso de Uso 1: Preguntas generales simples. Las opciones del menu principal que correspondia a este grupo
fueron: 2, 3, 4 seguin Tabla VII11. De acuerdo con la Fig. 6, se tom6 como ejemplo el siguiente, si el usuario digitaba
la Opcidn 2) Ajustes en la propuesta, el chatbot le mostraba un nuevo men( con dos opciones como se mostré en
la Fig.7. Si el usuario escogia la Opcion 2) Requisitos: Cambios de miembros de tribunal de sustentacion, se
presentaba la informacién de acuerdo con lo que se especifico en el apéndice F para este tipo de pregunta.

< (@ PpoliBoT

bot

AJUSTES EN PROPUESTA.

1.- Requisitos: Cambios en la propuesta.
2.- Requisitos: Cambios de miembros del
tribunal de sustentacion.

0.- Regresar al menu principal

Por favor, selecciona una opcion (0-2). 555

B = TN
o (o) { 236w |
Los requisitos para cambios de miembros del
tribunal de sustentacién son:

1.~ Presentar una solicitud indicando el
motivo del cambio de tutor y/o revisor.
Si ya se cuenta con los nombres de los
|| nuevos miembros, incluirlos en la solicitud;
de lo contrario, solicitar una reunion con
el coordinador de la maestria para su
designacién.

| 2.- Entregar la nueva propuesta firmada
| por los nuevos miembros del tribunal de
- sustentacion.

. 3.~ Enviar por correo electrénico al

. coordinador de la maestrfa, con copia al
. personal administrativo, la solicitud y la
propuesta firmadas.

. Digite 0 para regresar al menu principal
) 2136

Fig. 7. Menu principal: Opcion 2) Ajuste en la propuesta // Submenu 2) Requisitos: Cambios en los miembros del tribunal de
sustentacion.
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Caso de Uso 2: Preguntas generales con hipervinculos. De acuerdo con las opciones del menu principal, de la
Tabla VIII, la Opcién 1) Documentos y formatos, correspondia a este grupo. Por lo que, si el usuario digitaba esa
opcidn, el chatbot mostraba dos numerales como en la Fig.8 y al cuando digitaba la opcién 2 del submend, aparecia
el mensaje que podia descargar el documento dando clic en el hipervinculo, abriéndose un link a través de Google
drive para finalizar la descarga.

<« “p i ?o.liBOT

DOCUMENTOS Y FORMATOS.

1.- Formato para elaborar la propuesta de
titulacién

2.- Formato para elaborar el trabajo de
titulacion

0.~ Regresar al menu principal

Por favor, selecciona una opcién (0-2). 55,

-~ : \ 2 134 |
Descarga el formato para elaborar el trabajo k
de titulacion, aqui.

Digite 0 para regresar al menu principal

Google Docs

A2.FORMATO ELABORACION TRABAJO
TITULACION.docx

Formato Titulo del proyecto El titulo

del proyecto no debe exceder las quince
palabras. El titulo debe llamar la atencién e
interés sobre el trabajo desarrollado. Debe
ser conciso, pertinente con la informacion

que se presenta, exacto en el uso de...
Tido ol proyacto
[ R TR—

| 6 1o Gebe Mamar  Wencin & it Scbre o Dby esaroings Oube 1ae

concse, 3
16O ¥ 00 b Contaner e, ACTENMIOR 0 CLak GRS SRPIUSKR rehindane
d e tar
b2

H 5o secormiendn 00 VAN n ot AN et e KT exvNOR) ¥ b S
eaanvoe o o0,

Un thulo puede sar.
o Unaase

Fig. 8. Del menu principal: Opcion 1) Documentos y Formatos, del submeni 2.- Formato para elaborar trabajo de titulacion

Caso de Uso 3: Preguntas personalizadas. Segun la Tabla V111, la Opcidn 5) Preguntas personalizadas, permitia
a los usuarios ingresar a un submenu con respuestas especificas para cada estudiante que se simul6, como se
mostro en la Fig.9, el chatbot solicit6 la autorizacion por parte del estudiante para continuar, si estaba de acuerdo
con el manejo de su informacion, si el usuario aceptaba debia digitar “S”, luego el chatbot solicitaba la
identificacion simulada del estudiante, cuando recibia la respuesta, el usuario observaba ademas de la informacion
personal basica de él, un subment con letras desde la “a” hasta la “f”, segiin se muestra en la Fig.10.

< (@ PoliBOT :

bot
5 maw

;Aceptas los términos de uso y el
tratamiento de tus datos personales
conforme a nuestra politica de privacidad?
Responde con:

(S ) para aceptar y continuar.

(N para regresar al menu principal. 352

S 2323w

identificacién (debe tener exactamente 10
digitos, sin puntos ni guiones)

Por favor ingresa tu nimero de

Digita O para regresar al menu principal.
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Para el ejemplo, se digité la letra “B” del subment del estudiante, para conocer el estado actual del proyecto, y la
letra “F” para saber si tenia fecha preestablecida para sustentar, de acuerdo con Fig.10.

2345678901 ;303

Apellidos: Santos Zapatier
Nombres: Mery Estefania
Maestria: MSEP

Cohorte: 6

Preguntas personalizadas:
a) Nombre del proyecto
b) Estado actual del proyecto

c) Plazos presentar propuesta

d) Miembros del tribunal de sustentacién
e) Plazos para sustentar y costos

f) Fecha planificada de sustentacién

g) Regresar al menu principal

Por favor, selecciona una opcion (a-g). 5.5

B 2324w

Estado actual del proyecto: Propuesta

Aprobada
Digite g para regresar al mend anterior. ;.4

P ey m

Fecha planificada de sustentacién: NO TIENE |
Digite g para regresar al menu anterior. 5, )

Fig. 10. Preguntas Personalizadas: Informacion del estudiante y opciones del submenu

Caso de Uso 4: Contactar asistente académico. De acuerdo con la Tabla V111, cuando el usuario no encontraba
una opcién que cumpliera con sus necesidades, podia escoger la Opcién 6) Contactar asistente académico, como
indicaba en la Fig.11 en esta opcion se mostraba un submenu con la Opcién 1) mostraba los contactos del asistente
académico, Opcion 2) Enviaba una notificacion al personal administrativo.

Menu Principal:

1) Documentos y formatos

2) Ajustes en propuesta

3) Proceso de sustentacién

4) Gestion del titulo

5) Preguntas personalizadas

6) Contactar asistente académico
0) Salir

Por favor, selecciona una opcién (0-6). ;s

6 108w |

ASISTENCIA PERSONALIZADA.

Si tienes dudas, necesitas ayuda con algin
proceso o requieres atencion especifica,
puedes comunicarte con el Asistente
Académico.

Escribenos a asistente.academico@ies.edu
.ec o llama al +59321234567 y con gusto te
atenderemos.

Digite 0 para regresar al menu principal.
01:08

Fig. 11. Contacto asistente académico

Estos cuatro casos de uso fueron fundamentales en la construccion del chatbot, ya que permitieron cubrir desde
las consultas més comunes hasta situaciones particulares, optimizando la comunicacion entre estudiantes y el
personal académico. En el apéndice I, se detallé la informacion que contenia cada men( y submends.

2.6 Modelamiento TO-BE del Proceso Académico

El modelo TO-BE mostrado en la Fig. 12, se disefié utilizando notaciébn BPMN para representar el proceso
académico optimizado con integracion del chatbot. En este flujo, el sistema asumid la primera linea de atencién:
los estudiantes envian consultas directamente mediante Telegram, donde el chatbot procesaba las solicitudes y
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generaba respuestas inmediatas establecidas en la base de conocimiento. Para consultas complejas fuera de su
alcance, el sistema: proporcionaba al estudiante los datos de contacto del personal administrativo, y contaba con
una notificaba al area administrativa indicando que habia recibido una consulta, garantizando continuidad en la
atencion.

Iniciar chat en
TELEGRAM

Seleccionar
opcion del mend
A

Inicio Fin

Estudiante

Presentar Menti

de opciones

Datos del estudiante
Contact3r asesor

l]
acad¢mico :

Mostrar canales de :
Notificar a .
contacto del personal :
académico al
administrativo
estudiante

Proceso de consultas y respuestas CHATBOT
PoliBOT (Chatbot)

Proceso de consultas y
respuestas CHATBOT

Recibir ] Author:  Juan Maroto y Johanna Pacheco

o

Fin

notificacion Version: 10

Consultas y Respuestas del CHATBOT

Personal Administrativo

Fig. 12. Modelado TO-BE del proceso de consultas y respuestas

El modelo TO-BE elimind cuellos de botella identificados en el modelo AS-1S, como la dependencia de procesos
manuales y la busqueda de informacion en archivos digitales o fisicos. Este disefio asegurdé una atencion mas
rapida y eficiente, alineada con los objetivos de mejorar la experiencia del estudiante y la gestion administrativa.
La implementacion de esta estructura técnica genero respuestas precisas y alineadas con los estandares de calidad
establecidos por la IES, optimizando los flujos de trabajo y reduciendo significativamente los tiempos de
respuesta.

2.7 Consideraciones Eticas y Legales

El disefio de PoliBOT priorizo los aspectos éticos, legales y de seguridad de la informacion, se implementd una
base de datos con informacion simulada, que protegio la confidencialidad de los estudiantes, de acuerdo con el
apéndice G, debido a que se manejé informacidn fuera de los servidores institucionales. No se usé en ninguna
parte del documento el nombre de la IES, por lo que se cumplié estrictamente con las politicas de la IES y las
normativas vigentes de proteccién de datos. No se guard6 informacion real en ninguna base de datos externa, ni
se interactud con ningun sistema institucional. La informacion manejada se la obtuvo de entrevistas, encuestas y
de la experiencia obtenida en el area de titulacién.



CAPITULO3

3. RESULTADOSY ANALISIS

Este capitulo presenta los resultados obtenidos por el equipo desarrollador y por parte de 15 estudiantes en proceso
de graduacidn, que evaluaron prototipo de chatbot. Se analiza el disefio, los resultados, los tiempos de respuestas
y limitaciones del prototipo, asi como los modelos AS-IS y TO-BE. Este capitulo se estructura en tres secciones:
evaluacién de la eficiencia del disefio, resultados esperados, y andlisis de los tiempos de respuesta.

3.1 Evaluacion de la eficiencia del disefio
La eficiencia del disefio se evalla de acuerdo con la conformidad, informacion clara y accesible, experiencia con
el sistema y dificultad para acceder a la informacién. Este andlisis se realiza de acuerdo con la informacién

obtenida en los apéndices E y K.
Conformidad con los procesos: Como se muestra en la Fig.13, con el chatbot se obtiene una conformidad del
93,30% a diferencia de la conformidad con el proceso manual donde solo el 10% estaba conforme y el 65% algo

conforme, como se muestra en la Fig. 13.

Conformidad

100% 93,30%
80% 65%
60% u Sj
= Algo
40% 25% "
= Nada
20% 10% 6,70%
] 0%
0% ||
Proceso Manual PoliBOT

Fig. 13. Evaluacion con la conformidad

Informacién clara y accesible: El proceso TO-BE segin la Fig.14, demostré que con el desarrollo de este
prototipo los estudiantes obtienen informacion 100% clara y accesible, mientras que con el proceso AS-IS solo el
5% indico recibir informacion correcta y accesible, el 75% indicd que obtuvo parcialmente la informacion vy el
20% que no obtuvo ningun tipo de informacion.

Informacion Clara y Accesible

120%
° 100%
100%
75%
80% .
u Sj
0,
60% m Parcialmente
0,
40% 20% = No
20% 5% . 0 0
0% [ |
Proceso Manual PoliBOT

Fig. 14. Informacion clara y accesible
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Experiencia del usuario: De acuerdo con la Fig.15, el 45% de los encuestados tuvieron una mala o muy mala
experiencia, el 50% dejd su respuesta como neutral, solo el 5% indicd que la experiencia habia sido muy buena.
Mientras que 66,70% indico que la experiencia usando el chatbot habia sido muy buena y el 33,30% manifesto
que fue buena, no existieron respuestas negativas.

Experiencia
80%
70% 66,70%
60%
50% = Muy bueno
50%
= Bueno

0,
40% 3,30% m Neutral

0, 0,
30% 25%120% = Malo
20% = Muy malo
10% °% 0% 0% 0% 0%

(1] (1] (1] (1]
0% [ |
Proceso Manual PoliBOT

Fig. 15. Comparacion de la experiencia de usuario

Dificultad al buscar informacién: En la Fig.16, podemos observar que en el proceso manual tiene una variacion
alta en las respuestas de los encuestados, es decir que el 27,30% indic6 que era muy facil obtener informacién, el
22,70% que era facil, el 25% no dio opinidn y el restante 25% indicaron que fue dificil o muy dificil obtener
informacion. Al compararlo con los resultados de la encuesta del PoliBOT, podemos observar que el 40% indicd
que fue muy facil y el 53,3% que fue facil, solo el 6,70% no dio ningln tipo de informacion, para este criterio no
se obtuvo ningun tipo de informacion negativa.

Dificultad al buscar informacién

60,00%
53,30%
50,00%
40,00%
40,00% ® Muy facil
m Facil
0 27,30%
30.00% 02 7002/5100% = Neutral
Y m Dificil
20,00%
3,60% = Muy Dificil
' 1,40%
10,00% 6,70%
. 0% 0%
0,00%

Proceso Manual PoliBOT
Fig. 16. Dificultad al buscar informacién

3.2 Resultados esperados

El prototipo de chatbot, PoliBOT, demostré viabilidad técnica para alcanzar los objetivos planteados:
Automatizacion de consultas frecuentes: Se cubrieron el 100% de las 25 preguntas recurrentes identificadas
(Apéndice F), con respuestas estandarizadas y enlaces a documentos. Las opciones mas consultadas por los
estudiantes se muestran en la Fig.17, de acuerdo con los datos presentados en el Apéndice K, en donde también
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se valida con el 100% la claridad en respuestas y la satisfaccion con los tiempos de respuestas.

OPCIONES MAS CONSULTADAS EFormatos para elaborar la
propuesta de titulacion

B Formatos para elaborar el trabajo
de titulacién

ERequisitos: solicitar fecha de
sustentacion

lProceso de aprobacién de andlisis
antiplagio

WRetiro del titulo: lugar y
documentos necesarios

W Detalles importantes para la
sustentacion

Fig. 17. Opciones mas consultadas con la automatizacion de FAQ's

Reduccidn de carga administrativa: La automatizacién de consultas frecuentes mediante PoliBOT, la reduccion
de los tiempos de respuesta de hasta 72 horas a menos de 2 minutos, y la derivacion solo de casos especiales al
personal administrativo demuestran una disminucion significativa en la carga laboral. Respaldado por los datos
de los Apéndices A, C, F, H, | y K, confirman que el prototipo cumple con optimizar la gestion administrativa,
permitiendo al personal enfocarse en actividades estratégicas y mejorando la eficiencia operativa.
Disponibilidad 24/7: El sistema oper6 eficazmente durante la etapa de pruebas con los estudiantes, esto se ve
reflejado en la disponibilidad, ya que el 80 % de los encuestados no manifestaron ni tipo de retrasos en las
consultas. Sin embargo, el 20% indico que existio retrasos al iniciar el chatbot, segin los comentarios obtenidos
en la encuesta del apéndice K. A pesar de esto, el prototipo siempre estuvo disponible, informacién que se aprecia
en laFig.18

PoliBOT

m Conforme

= Requiere mejora

Fig. 18. Disponibilidad 24/7 — Tiempo

Cumplimiento normativo: Todas las respuestas sobre plazos y requisitos se alinearon con: Reglamento General
de Postgrados de la IES (Art. 53, 59)

3.3 Analisis de los tiempos de respuesta
El flujo automatizado demostro ser eficiente para todas las consultas identificadas en los apéndices E y K, con el
PoliBOT se resolvieron las consultas generales en menos de 60 segundos, con respecto a que en el modelo AS-IS
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se resolvian de 1 a 24 horas. Mientras, las preguntas personalizadas que antes tomaban de 1 a 72 horas, ahora se
contestan como maximo en 120 segundos, de acuerdo con la Tabla IX. Para el anlisis final se establecieron los
siguientes criterios: precision de las respuestas, tiempo de respuesta y usabilidad, complementados con la
percepcion de los usuarios obtenida de la tabulacion de datos del Apéndice K.

Precision de respuestas: Se realizaron dos tipos de pruebas, las controladas y las no controladas. Las pruebas
controladas realizadas por el equipo desarrollador del chatbot PoliBOT, alcanzaron una precision del 100% en
todas las consultas, aunque para llegar a ese resultado tom¢ varios dias de laboratorio. Mientras que, las pruebas
no controladas fueron las pruebas realizadas por los estudiantes y tabuladas en la encuesta del Apéndice K, en
donde se indica que el 93.3% de los usuarios afirmd que las respuestas fueron adecuadas, mientras que el 6.7%
sefial6 que "algunas veces". El modelo de proceso AS-1S, basado en canales manuales (correo, teléfono, atencién
presencial), no garantizaba la consistencia en las respuestas debido a la variabilidad en la disponibilidad del
personal y la busqueda manual de informacion, lo que generaba errores o demoras.

Tiempo de respuesta: EI modelo AS-1S presentaba tiempos de respuesta de hasta 72 horas, dependiendo de la
carga laboral y la complejidad de la consulta segin el Apéndice A. Con el PoliBOT se redujo notablemente el
tiempo de respuesta en todas las interacciones, tardando maximo 2 minutos en dar una respuesta. La Tabla 1X
detalla la comparacidn de los siguientes aspectos: disponibilidad, tiempo promedio de respuesta, tiempo de
respuesta de consultas generales y tiempo de respuesta de consultas personalizadas. En la Fig. 19. se muestra la
comparacion grafica de la disponibilidad diaria entre el proceso manual y el proceso con el PoliBOT, mientras
que en la Fig. 20. se muestra graficamente la comparacion de los tiempos de respuestas.

Tabla IX. Comparacion de tiempos de respuesta entre modelos AS-I1Sy TO-BE

ASDectos Proceso Manual PoliBOT
P (AS-IS) (TO-BE)
Disponibilidad Horario laboral diario (8horas/1dia) Constante (24 horas/1 dia)

Tiempo promedio de respuesta
Consultas generales
Consultas personalizadas

1-72 horas (259200 segundos)
1-24 horas (86400 segundos)
12-72 horas (259200 segundos)

< 1 minuto (60 segundos)
< 1 minuto (60 segundos)
<2 minutos (60 — 120 segundos)

30
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10

Disponibilidad

24 horas

8 horas

1 dia

Proceso Manual (AS-1S)

1 dia

PoliBOT (TO-BE)

® Horas ™ Dias

Fig. 19. Disponibilidad en dias y horas de ambos procesos
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Fig. 20.Comparacion de los tiempos de respuestas

Usabilidad: Segun el Apéndice C, que evalla la satisfaccion del uso de canales tradicionales del modelo AS-IS,
la preferencia de uso de canales de mensajeria instantanea es del 60% y el 50% corresponde al grado de
insatisfaccion debido a demoras en las respuestas y falta de claridad en las misma. Mientras que la encuesta del
Apéndice K, muestra que la integracion con Telegram mostr6 una tasa de adopcion 93.3%, que corresponde a que
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el 40% de los usuarios encontraron la interaccion "Muy facil" y el 53.3% "Facil". Asimismo, el 93.3% indicé que
el chatbot contestd adecuadamente a las preguntas. La Fig.21 compara la satisfaccion de los usuarios y la
preferencia del uso del canal de mensajeria instantanea entre ambos modelos.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Usabilidad
93,30%  93,30%

60%
I !

Proceso Manual (AS-IS) PoliBOT (TO-BE)

m Preferencia ™ Respuesta adecuadas

Fig. 21. Usabilidad del canal de mensajeria instantanea y respuestas adecuadas.

3.4 Limitaciones del chatbot
Para el desarrollo de este chathot se usé datos simulados, como se muestra en los apéndices G e I, con la finalidad
de proteger de forma confidencial la identidad de los estudiantes. Las pruebas se realizaron con un grupo limitado
de usuarios, lo que podria no reflejar completamente la diversidad de casos en una implementacién a gran escala.
La simulacion de reduccion de carga administrativa se baso en registros anteriores, sin considerar variaciones
futuras en el volumen de consultas. Las bases de datos se alojaron en un servidor externo, para mejorar la calidad
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de las respuestas ya que al integrarlo directamente en Dialogflow, no obteniamos una respuesta correcta. El
prototipo no se conecto con plataformas académicas reales de la IES, lo que limita la actualizacion automatica de
la informacion. Las encuestas preliminares y finales, dado al tamafio reducido del grupo de prueba pudieron sesgar
los resultados. Estas limitaciones sugieren la necesidad de pruebas adicionales en entornos reales, aunque se
identifican areas de mejora, como la gestion de consultas no previstas, que se abordaran en las recomendaciones
del Capitulo 4.



CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones, basadas en los resultados del proyecto.

4.1 Conclusiones

El prototipo PoliBOT logré automatizar con éxito el 100% de las 25 preguntas frecuentes identificadas
en el Apéndice F, resolviendo consultas sobre formatos, plazos, requisitos y procesos de titulacién, como
lo confirman las preferencias de los usuarios en el Apéndice K, cumpliendo con el objetivo principal.

El analisis tecnolégico realizado para elaborar el prototipo de chatbot aseguré que la solucion sea 6ptima
y escalable, refiriéndose a la experiencia del usuario y a la gestién administrativa.

La comparacidn realizada de los tiempos en Tabla IX del capitulo 3, evidencia las mejoras significativas
en los tiempos de respuesta que pasaron de hasta 72 horas a menos de 2 minutos, y la satisfaccion de los
usuarios que pasaron de 42.8% a 100%.

La tabulacidn de la encuesta mostrada en el Apéndice K, demuestra que el chatbot es una herramienta
tecnolégica muy efectiva para estudiantes en proceso de graduacion. Un 93.3% report6 que las respuestas
son adecuadas, el 100% considerd que las respuestas son claras y (tiles, y todos los usuarios encuestados
expresaron satisfaccion con el tiempo de respuesta.

4.2 Recomendaciones

Integrar el sistema con plataformas institucionales garantizaria contar con datos actualizados, publicar el
chatbot en diferentes canales y plataformas, para aumentar la accesibilidad, mantener actualizadas las
normas en el chatbot y la base de conocimientos con preguntas adicionales no identificadas.

Desarrollar nuevos médulos que permitan mejorar el uso de chatbot y mantenerlo vigente, como:
recordatorios automaticos de plazos y entregas, segin solicitudes realizadas por los usuarios encuestados
en el Apéndice E.

Realizar talleres sobre el uso eficiente del chatbot y manuales de uso para los estudiantes, docentes y
personal administrativo.

Mejorar la velocidad de inicio de la conversacion y la navegacion del chatbot en Telegram, adquiriendo
las versiones pagadas de las herramientas tecnoldgicas usadas en el desarrollo del PoliBOT.

Ampliar el tamafio y la diversidad de las pruebas incluyendo usuarios de distintos perfiles académicos,
para validar la funcionabilidad y el desempefio del chatbot en un entorno real.
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APENDICES

Apéndice A
ENTREVISTA A PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL DEPARTAMENTO DE TITULACION -
POSTGRADOS

Titulo: Entrevista para Recoleccién de Informacién sobre las Preguntas Frecuentes de los Estudiantes de
Postgrados en el Proceso de Titulacion.

Objetivo: Obtener informacion detallada sobre las preguntas frecuentes de los estudiantes, los tiempos
establecidos, los documentos requeridos y los formatos utilizados en el proceso de titulacion de postgrados.
Entrevistado: Confidencial

Entrevistador: Johanna Pacheco

Fecha: 02/06/2025

Duracion estimada: 60 minutos

Modalidad de Aplicacion: Presencial

Propésito de la entrevista

Esta entrevista forma parte de la recoleccion de datos para conocer informacidn sobre las preguntas frecuentes
que realizan los estudiantes de postgrados que se encuentran en su proceso de titulacidn. Se comenzara conociendo
los programas académicos y los procesos que maneja el area de titulacién de esta unidad.

1. ¢Cuéntos programas de postgrados se ofrecen en esta unidad académica?

En esta unidad académica de postgrados se comercializan 10 programas, 2 doctorados, 7 maestrias
profesionalizantes y 1 maestria en investigacion.

2. ¢Cudles son los tipos de programas que presentan mas consultas?

Los programas de maestrias profesionalizantes y de investigacién son los que mas preguntas reciben,
porgue son los que tienen méas estudiantes y cuyo proceso de titulacion es igual. Los doctorados son
diferentes, ya que por afio se tiene un promedio de 2 a 3 estudiantes graduados. Mientras que en las
maestrias por periodo académico se graddan aproximadamente 50 estudiantes.

3. ¢Entonces durante esta entrevista nos enfocaremos solo en los programas de maestrias que ofrece la
unidad?

Si.
4. ¢Existe algun sistema, como mesa de ayuda, a la que los estudiantes puedan acudir?

No, todo se realiza de forma manual.

5. ¢Cbémo actualmente realizan los estudiantes las consultas sobre titulacién?

Las consultas se realizan mediante llamadas telef6nicas, correos electrénicos, por mensajes de whatsapp
0 por atencidn en oficina.

6. ¢Cual es el proceso que el estudiante realiza?

El estudiante envia la consulta por cualquiera de los canales antes indicados, el personal administrativo
recibe la consulta, la procesa y responde al requerimiento.

7. ¢En qué tiempo el estudiante obtiene una respuesta?
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El tiempo promedio de respuesta es entre 1 hora y 72 horas, este tiempo incluye también a las preguntas
realizadas después de la jornada laboral, en feriado o en fin de semana.

El tiempo de respuesta, depende de la carga laboral que se maneje en el momento que llega la pregunta
y del tipo de respuesta, es decir, si se necesita contactar a otro departamento interno, el tiempo aumenta.
La respuesta puede ser rapida, si la respuesta a la pregunta es sencilla. La respuesta puede tardar, si es
que es necesario buscar informacion en los sistemas o consultar en los archivos donde est4 almacenada
la informacion.

¢Con qué frecuencia recibe consultas sobre el proceso de titulacion?

Durante el periodo académico, semanalmente se reciben entre 6 y 7 preguntas. Sin embargo, las
preguntas aumentan cuando se acerca el fin del periodo académico siendo de 6 a 10 preguntas por dia
de todos los estudiantes de los programas de maestria que maneja la unidad.

¢Cuando inicia el proceso de titulacion de un estudiante de maestria en esta unidad académica?

Inicia cuando el estudiante presenta su propuesta de titulacion. Sin embargo, el tiempo correspondiente
a launidad de titulacion inicia en el periodo académico que el estudiante se registra en la Gltima materia
de TITULACION de su maestria.

¢Cual es el proceso para la aprobacién de la propuesta de titulacion?

El estudiante entrega la propuesta al coordinador académico para anélisis, se le designa un tutor y un
revisor.

Cuando el tutor y el revisor aprueban la propuesta, esta es enviada para revisién y aprobacion del
comité académico.

Finalmente, es enviada al consejo de unidad académica de la unidad para su revision y aprobacion.

El consejo de la unidad académica emite una resolucion aprobatoria sobre el tema y temario de cada
propuesta de titulacion, es decir, aprueba la propuesta de titulacion, la misma que le permite al
estudiante continuar con el proceso de sustentacion.

¢Cual es el proceso de titulacién, cuando el estudiante tiene la propuesta de titulacion aprobada?

Con la propuesta aprobada, el proceso es el siguiente:

El estudiante desarrolla el trabajo de titulacién y envia constantemente los avances a su tutor y vocal,
los mismos que son miembros de su tribunal de sustentacidn, cuando el trabajo esta terminado entonces
el estudiante esta listo para sustentar.

Y comienza a consultar al personal administrativo por los documentos que debe presentar para su
sustentacion.

Si ha pasado mas de un periodo académico entonces el estudiante, esta en su primera prérroga, cuando
ese tiempo pasa, el estudiante ingresa a su segunda prérroga.

Si pasan mas de 3 periodos académicos entonces el estudiante deberd cursar una materia de
actualizacién o las que considere la unidad, y realizar pagos extras por prorrogas, reactivacion de
matricula y materia de actualizacion.

¢COmo saber si aln esta a tiempo para sustentar?

Debe consultar por la informacién al personal académico o revisar en su correo de admisién
informacidn sobre el proceso de titulacion.

¢Qué pasa si un estudiante no se presenta a tiempo? ;Debe pagar valores adicionales?

Si no presenta en el primer periodo, tiene una prorroga adicional para presentar sin pagar nada
adicional, si pasa otro periodo mas, entonces se enfrenta a su segunda prorroga y debera pagar el valor
correspondiente a la segunda prérroga (USD$300,00).
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Si pasa de ese tiempo entonces debe tomar la materia o materias de actualizacion que la unidad indique
y pagar mas valores adicionales, por reactivacion, prérroga y actualizacion (USD$850,00).
¢ Cudles son las fechas mas importantes del proceso de titulacion?

Fechas del inicio y fin del primer periodo, fechas de entrega de propuestas, fechas de sustentacion,
plazos adicionales.

¢ Cudles son los documentos que debe presentar el estudiante?

e Carta de aprobacion firmada del tutor y revisor, donde indique que ambos firman el documento de
conformidad con el trabajo desarrollado. Dirigido al Subdecano de la facultad. (Se envia el
modelo).

e Evidencia del Analisis - Antiplagio. (Solicitarle al director de su trabajo de titulacion).

e Oficio dirigido al Subdecano de la facultad, en el cual el estudiante solicita fecha y hora de
sustentacion. (Se envia el modelo).

e Copia de cédulay certificado de votacién a color actualizado.
e Documento de declaracion de datos personales (Se envia el modelo).
e Certificado de no adeudar a la universidad (Solicitado al departamento de contabilidad).

e Entregar el documento del trabajo de titulacion o tesis, firmado por los miembros del tribunal de
sustentacion y por el estudiante.

¢Donde puede el estudiante conseguir estos documentos o formatos?

Debe solicitarlos al personal administrativo.

¢ Qué tiempos promedio existen para la entrega de los documentos?

El tiempo que transcurre para que el estudiante obtenga todos los documentos fluctda entre 3y 6 dias
laborables.

Cuando el estudiante entrega los documentos para sustentar su trabajo de titulacion ¢Cudl es el tiempo
promedio para darle fecha de sustentacion al estudiante?

Cuando el estudiante ha entregado su trabajo y todos los documentos, la fecha de sustentacién se agenda
de 3 a 15 dias laborables, de acuerdo, con la disponibilidad de los miembros del tribunal.

¢ Cuénto tiempo dura una sustentacién presencial y cuanto una virtual?

La sustentacién tiene un maximo de 20 minutos, mas preguntas del tribunal de sustentacion y respuestas
de los estudiantes, sin importar si sea presencial o virtual.

La diferencia es que si es virtual solo se necesita un canal de comunicacion para la reunion virtual. Si
es presencial, un salén donde se retnen todos los miembros del tribunal de sustentacion.

¢ Cudles son los criterios para que una sustentacion sea presencial o virtual?

Depende del tipo de maestria, existen maestrias declaradas como en linea y las otras declaradas como
hibridas.

Las maestrias en linea, la sustentacidn sera virtual, y las maestrias hibridas pueden realizarse presencial
o virtual, dependiendo de las circunstancias.

¢ Cémo puede un estudiante saber si su propuesta esta aprobada?

Si no recibe el correo de aprobacién, debe consultar con el personal administrativo.
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¢Qué diferencias existen entre los formatos para presentar la propuesta y los formatos para presentar el
trabajo de titulacién final?

En la propuesta se detalla el problema que se desea resolver y como se pretende hacerlo, con un formato
cuyas paginas no superan las 12. Mientras que el proyecto, es ya el desarrollo de la resolucion del
problema del trabajo de titulacion, con mas de 30 paginas.

¢ Qué lineamientos debe seguir un estudiante durante la sustentacion?

Vestirse formalmente, hablar de forma elocuente y mantener una postura adecuada.
¢QuEé tipo de preguntas le hacen con mas frecuencia los estudiantes?

e Formatos para elaborar la propuesta de titulacion

e Formatos para elaborar el trabajo de titulacion

e Documentos por presentar

e Plazos para entregar la propuesta de titulacion

e Plazos para sustentar el trabajo de titulacion

e Valores para cancelar por prérrogas

e Nombres del tribunal de sustentacion

e Como cambiar el tema de propuesta de titulacion

e Como cambiar a los miembros del tribunal de sustentacion
e Después que se gradda en que tiempo entregan el titulo

e En qué tiempo aparece registrado el titulo en el Senescyt

¢Cual considera que es el principal problema que enfrentan los estudiantes en este proceso?

El principal problema que enfrentan los estudiantes es que no presentan a tiempo los documentos para
graduarse, muchas veces por desconocimiento. Actualmente, la informacién esta en los archivos
digitales o repositorios de la unidad, accesible al personal administrativo, pero no a los estudiantes.

¢Considera que un chatbot podria ayudar a reducir el tiempo de respuesta a estas consultas y mejorar la
atencion?

Creo que si, con un sistema se podria automatizar las preguntas més frecuentes y no solo reducir el
tiempo de respuesta, sino también mejorar la atencién a los estudiantes.

¢Hay algo adicional que considere importante mencionar y que no hayamos preguntado?

Creo que en el proceso de titulacion se deben considerar muchos aspectos, porque los estudiantes toman
una maestria y no piensan que sea un compromiso que adquieren para tener méas oportunidades
laborales y que si se gradian pronto evitaran pagar por retrasos, de forma econémica y académica.
Otro factor que desanima a los estudiantes es el poco tiempo que tienen para desarrollar su proyecto,
porque sus trabajos absorben mucho tiempo y no pueden culminar.
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Apéndice B

ENTREVISTA PRELIMINAR A GRADUADOS DE MAESTRIAS PARA EVALUAR SATISFACCION
EN EL PROCESO DE TITULACION Y DEFINIR LAS PREGUNTAS FRECUENTES PARA LA BASE
DE CONOCIMIENTO

Objetivo: Evaluar la satisfaccion de los estudiantes de maestrias con el proceso de consultas sobre titulacion,
identificar necesidades especificas y recopilar informacién para construir la base de conocimientos para el chatbot.

Entrevistador: Juan Andrés Maroto y Johanna Katherine Pacheco
Entrevistado: confidencial

Fecha: del 16 al 20 de junio del 2025

Duracion estimada: entre 15 y 20 minutos

Modalidad: Presencial y virtual

Propésito: Entender como mejorar la atencidn a estudiantes, las respuestas son confidenciales, usadas solo para
fines académicos en este proyecto. Antes de iniciar se le consulté a los graduados si estaban de acuerdo en
participar.

Preguntas de la Entrevista:

1. ;Como calificaria su satisfaccion con el proceso actual de consultas sobre titulacion?

2. ¢Qué tan facil o dificil le resulté obtener informacidn sobre requisitos, plazos, formatos o costos de titulacion?
3. ¢ Qué aspectos del proceso de consultas le generan mas frustracion?

4. ¢ Qué problemas tuvo para acceder a informacion actualizada del proceso de titulacién?

5. ¢Qué informacion considera esencial en el proceso de titulacién?

6. ¢ Qué canales de comunicacion prefiere para hacer consultas?

7. Si tuviera acceso a un chatbot que responda dudas sobre titulacion, ¢qué tipo de respuestas esperaria?

8. ¢ Qué caracteristicas valora en una herramienta digital?

Cierre:

Se agradecio a los entrevistados por sus respuestas, que permiten complementar la informacién obtenida en la

entrevista realizada al personal administrativo y disefiar un chatbot que realmente facilite el proceso de titulacion.
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Apéndice C

TABULACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA PRELIMINAR A GRADUADOS DE
MAESTRIAS PARA EVALUAR SATISFACCION EN EL PROCESO DE TITULACION Y DEFINIR
LAS PREGUNTAS FRECUENTES PARA LA BASE DE CONOCIMIENTO

Las entrevistas se realizaron a 14 graduados de diferentes programas de maestria, que obtuvieron su grado de
magister entre septiembre de 2024 y mayo de 2025. Para garantizar la diversidad de perspectivas, los participantes
fueron seleccionados de distintas disciplinas académicas.

Las sesiones de entrevista se desarrollaron en dos formatos:
1. Presenciales en un entorno privado

2. Virtuales videollamadas

Ambas modalidades aseguraron la confidencialidad de los participantes. Se aplicaron preguntas abiertas, evitando
respuestas estructurales o predeterminadas.

Las respuestas fueron tabuladas y agrupadas de acuerdo con la similitud de estas, los resultados se presentan a
continuacion.

1. ;Coémo calificaria su satisfaccion con el proceso actual de consultas sobre titulacion?

Satisfaccion con el proceso actual de consultas sobre titulacion Cantidad Estudiantes
Muy insatisfecho 5
Insatisfecho 2
Neutral 1
Satisfecho 6
Muy satisfecho 0

SATISFACCION CON EL PROCESO ACTUAL
DE CONSULTAS SOBRE TITULACION

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral I
Satisfecho A AR A OEER

Muy satisfecho

0 1 2 3 4 5 6 7

De acuerdo con los datos obtenidos, el grado de insatisfaccién total es de 7 estudiantes de los 14 entrevistados lo
que corresponde al 50%, 6 estudiantes indican que estan satisfechos lo que representan al 42.8%, 1 estudiante que
se mostrd neutral que equivale al 7.1% y ningun estudiante se mostré muy satisfecho. Por lo que este resultado
refuerza la elaboracién de este proyecto, ya que, el grado de insatisfaccion en el proceso de preguntas y respuestas,
es mayor al grado de satisfaccion.

2. ¢Qué tan facil o dificil le resulté obtener informacién sobre requisitos, plazos, formatos o costos de
titulacion?



Facilidad para obtener informacion sobre requisitos, plazos, formatos Cantidad
0 costos de titulacion Estudiantes
Muy Dificil 0
Dificil 8
Neutral 0
Fécil 6
Muy facil 0
FACILIDAD PARA OBTENER INFORMACION
SOBRE REQUISITOS, PLAZOS, FQRMATOS @)
COSTOS DE TITULACION
Muy Dificil = 0
Dificil 8
Neutral = 0
Facil I - e
Muy facil | 0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
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De un total de 14 encuestados, el 57.1% equivalente a 8 estudiantes, indic6 que obtener informacién sobre el
proceso de titulacion les resulté dificil. Por otro lado, 6 estudiantes que corresponde al 42.9 %, consideraron que
fue facil. No se registraron respuestas en los extremos de “muy facil” o “muy dificil”, y tampoco hubo respuestas
neutras. Los resultados de esta pregunta muestran que existe dificultad para acceder a la informacion clave sobre
el proceso de titulacion. Aunque ningln estudiante considerd que la tarea fue “muy dificil”, la ausencia total de
valoraciones “muy faciles” sugiere una experiencia insatisfactoria en términos de claridad, accesibilidad o

disponibilidad de la informacion.

3. ¢ Qué aspectos del proceso de consultas le generan mas frustracion?

Aspectos del proceso que generaron frustracion Cantidad de %
Respuestas

Conocer plazos para sustentar 2 9%
Demoras en la retroalimentacion de los miembros del tribunal de sustentacion 4 18%
Dificultad para contactar al personal encargado 9 41%
Documentos y formatos a presentar 4 18%
Registro del titulo de Senescyt 2 9%
Tiempo de entrega de titulos 1 5%
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Tiempo de entrega Conocer plazos
Registro del titulo é)e titulos ’ para susfentar Demoras en la
de Senescyt 506 9% retroalimentacion

de los miembros
del tribunal de
sustentacion
18%

9%

Documentos y
formatos a
presentar
18%

ASPECTOS DEL PROCESO QUE GENERARON FRUSTACION

De acuerdo con las respuestas obtenidas en la encuesta, el aspecto que mas frustracion generd entre los graduados
fue la dificultad para contactar al personal encargado, con 9 menciones, lo que representa un 41 % del total. Este
dato refleja una limitacion significativa en la comunicacion directa con el personal administrativo, lo cual puede
estar relacionado con horarios restringidos, exceso de carga laboral o falta de canales automatizados. Se
identificaron dos factores con un 18 % de incidencia cada uno: las demoras en la retroalimentacion por parte del
tribunal de sustentacion y la falta de claridad sobre los documentos y formatos requeridos. Otras respuestas
importantes con menor porcentaje fueron: conocer los plazos para sustentar y el registro del titulo en la Senescyt,
ambos con 9 %, seguidos por el tiempo de entrega del titulo, mencionado por un 5 % de los encuestados.

4. ;Qué problemas tuvo para acceder a informacion actualizada del proceso de titulacion?

Problemas para acceder a informacion actualizada del proceso de Cantidad de %
. .. 0
titulacion Respuestas
Comunicacion de fechas para sustentacion 2 9%
Consulta de cambios en formatos 6 27%
Estado del porcentaje de avance del proceso de titulacién 5 23%
Plazos de prérrogas 3 14%
Requisitos 6 27%
o Comunicacion de fechas para
Requisitos sustentacion - 9%
27%
Consulta de cambios
en formatos - 27%
Pla}zos de Estado del porcentaje de avance
prcir;oo/gas del proceso de titulacion - 23%
0

PROBLEMAS PARA ACCEDER A INFORMACION
ACTUALIZADA DEL PROCESO DE TITULACION

Los datos obtenidos revelan que los principales obstaculos para acceder a informacion actualizada en el proceso
de titulacion se concentran en dos areas: requisitos del proceso y cambios en los formatos, ambos sefialados por
6 estudiantes, representando un 27 % cada uno. Esto indica que una parte de los encuestados ha enfrentado
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dificultades para mantenerse informada sobre los requerimientos formales, lo que puede generar retrasos
innecesarios o errores en la presentacion de documentos. En segundo lugar, el estado del porcentaje de avance del
proceso de titulacion fue identificado como un problema por 5 estudiantes (23 %). Esta respuesta sugiere una falta
de retroalimentacion clara y continua por parte del sistema académico, genera incertidumbre sobre el progreso
individual del estudiante. El conocimiento de los plazos para solicitar prorrogas fue mencionado por 3 personas
que equivale al 14%. Y, la comunicacion de fechas para sustentacion fue sefialada por 2 estudiantes
correspondiendo al 9 %, reflejando una dificultad especifica en la etapa final del proceso.

5. ¢Qué informacion considera esencial en el proceso de titulacion?

Informacion esencial considerada en el proceso de Cantidad de

titulacién Respuestas %
Alquiler de prendas para graduacién 1 4%
Fechas clave 6 22%
Fechas para sustentar 2 7%
Lista de documentos a entregar 7 26%
Informacion de asignacion de miembros de tribunal 1 4%
Pasos para sustentar 5 19%
Plazos para sustentar 2 7%
Proceso de aprobacion de propuesta 2 7%
Requisitos para sustentar 1 4%

Proceso de Requisitos para Algquiler de
aprobacion de susttgntar prendas para
propuesta 4% graduacion
0,
Plazos para ™% 4%
sustentar
7%
Pasos para

Fechas clave

sustentar o

Fechas para
sustentar
%

Informacion de asignacion
de miembros de tribunal
4%

INFORMACION ESENCIAL CONSIDERADA EN EL PROCESO
DE TITULACION

Los graduados identificaron como prioritarios la lista de documentos a entregar que fue sefialada por 7
entrevistados (26 %), y las fechas clave del proceso (como: plazos correspondientes a prorrogas, tiempos de
entregas de propuesta y de trabajos de titulacion) fueron mencionadas por 6 estudiantes (22 %). Esto demuestra
la necesidad de contar con informacién precisa y pone en evidencia la relevancia de disponer de cronogramas que
orienten al estudiante con los requisitos formales. Otros aspectos que consideraron relevantes son, los pasos para
sustentar (5 respuestas, 19 %) y las fechas especificas para realizar la sustentacion (2 respuestas, 7 %), lo que
evidencia dudas en la etapa final. Ademas, mencionaron temas como aprobacion de propuestas, los plazos para
sustentar y fechas para sustentar con un 7%, el alquiler de prendas académicas, la informacién sobre asignacién
del tribunal y los requisitos para sustentar con un 4%.
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6. ¢ Qué canales de comunicacion prefiere para hacer consultas?

Canales de comunicacion Cantidad de

para consultas Respuestas %
Correo electrénico 6 30%
Teléfono 2 10%
WhatsApp 12 60%
Correo
electrénico
30%
WhatsApp
60%
Teléfono
10%

CANALES DE COMUNICACION PARA CONSULTAS

Los resultados evidencian que WhatsApp es el canal preferido por los estudiantes en un 60 %, destacandose por
ser un canal de mensajeria instantanea y facilidad de uso. El correo electronico, tiene un porcentaje de 30 %,
aunque es un medio de canal mas lento para resolver dudas frecuentes y de forma inmediata. También, se incluye
el uso del teléfono, aunque solo con un porcentaje de 10%, por su limitada disponibilidad debido a los horarios
laborales. Esta tendencia refuerza la necesidad de implementar soluciones automatizadas en plataformas de
mensajeria instantanea.

7. Si tuviera acceso a un chatbot que responda dudas sobre titulacion, ¢qué tipo de respuestas esperaria?

Si tuviera acceso a un chatbot, ¢qué tipo de respuestas esperaria? Cantidad de %
Respuestas
Costos asignados a la titulacion 4 11%
Enlaces a formatos de presentacion 7 18%
Fechas para sustentar 5 13%
Guias para pagos de prérrogas 3 8%
Guias paso a paso 4 11%
Informacidn de contactos 2 5%
Informacion personalizada y clara. 3 8%
Informacion sobre plazos para sustentar 4 11%
Recordatorios de entregas de trabajo 1 3%
Requisitos necesarios para sustentar 5 13%
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Costos asignados a la...
/

Requisitos necesariospara

sustentar - 13% Enlaces a
formatos de
Recordatorios de entregas de presiggzmon
trabajo 3% ;
Informacion sobre plazos
para sustentar 11% Fechas para
Informacidn personalizada

/—
V" sustentar
13%
y clara. -8% 3 )
\_ Guias para pagos de prérrogas
8%
Informacion de

contactos Guias paso apaso /5] TUVIERA ACCESO A UN CHATBOT,
5% 11% ¢QUE TIPO DE RESPUESTAS ESPERARIA?

Los resultados muestran que los entrevistados tienen varias expectativas respecto a los contenidos que deberia
ofrecer un chatbot orientado al proceso de titulacion. El aspecto mas demandado es el acceso a enlaces para
formatos de presentacion, con el 18 %, lo cual evidencia una necesidad concreta de localizar facilmente
documentos oficiales. Al igual que fechas para sustentar y requisitos para la sustentacion, ambos con una respuesta
del 13 %. Esto sugiere que las dudas se concentran particularmente en la etapa final del proceso. Se observa interés
en contar con informacion sobre costos asignados a la titulacion 11 %, guias paso a paso 11 % e informacion sobre
plazos para sustentar 11 %. En menor proporcion, los estudiantes mencionaron la utilidad de guias para pagos de
prorrogas 8 %, informacion personalizada 8 %, contactos administrativos 5 %, y recordatorios de entregas 3 %,
reflejando una expectativa de mayor autonomia y seguimiento personalizado a través de la herramienta
tecnoldgica.

8. ¢ Qué caracteristicas valora en una herramienta digital?

¢ Qué caracteristicas valora en una Cantidad de %
herramienta digital? Respuestas
Disponibilidad 24/7 9 28%
Lenguaje claro 7 22%
Opcidn para escalar a un humano. 3 9%
Sistema Robusto 1 3%
Rapidez 12 38%
Disponibilidad

2417
28%

Lenguaje claro

/ 2204

Rapidez
38% \
Sistema Robusto
3% \

Opcién para escalar a un humano. /
9%

¢QUE CARACTERISTICAS VALORA EN UNA
HERRAMIENTA DIGITAL?
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Los resultados muestran que la rapidez es la caracteristica mas valorada por los estudiantes, con un 38 % de las
respuestas. Le sigue la disponibilidad 24/7, destacada por un 28 %, lo cual resalta la necesidad de contar con una
herramienta accesible en todo momento. El 22 % de los encuestados valora el uso de un lenguaje claro, lo que
indica la importancia de la comprension inmediata en la interaccion. En menor proporcion, un 9 % considera
fundamental contar con la opcion de escalar a un humano en caso de requerir atencion personalizada. Finalmente,
un 3 % valora que el sistema sea robusto, aspecto relacionado con estabilidad y funcionamiento técnico confiable.
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Apéndice D
ENCUESTA PREVIA AL DISENO DEL CHATBOT

El siguiente cuestionario esta disefiado para complementar la informacion recopilada y elaborar reglas
conversacionales para el chatbot, abordando las necesidades identificadas en ambos documentos y alinedndose
con el proyecto de titulacion.

Objetivo: Identificar y recopilar informacion detallada sobre las preguntas frecuentes, los tiempos de respuesta
actuales y las percepciones de los estudiantes sobre el proceso de titulacién y la atencion administrativa, para
obtener las reglas conversacionales del chatbot.

Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas de manera honesta. Sus respuestas son confidenciales
y se utilizardn Unicamente para el disefio del prototipo de chatbot. La encuesta tomara aproximadamente 10
minutos.

1. ¢ En qué etapa del proceso de titulacion se encuentra actualmente? (Escoja una opcion)
e  Propuesta de titulacion en elaboracion
e  Propuesta de titulacion enviada a revision
e  Propuesta de titulacion aprobada
e  Proyecto de titulacién en desarrollo
e  Proyecto de titulacion finalizado
e  Esperando fecha de sustentacion
e Graduado

2. ¢Con qué frecuencia realiza consultas sobre el proceso de titulacion? (Escoja una opcion)
e Nunca

o lvez

e 2a3veces

e  Maés de 3 veces

3. ¢Que canal de comunicacién prefiere para realizar consultas sobre titulacion? (puede marcar mas
de uno)

e Correo electronico

e  Atencidn presencial

e Llamadas telefénicas

e Mensajeria instantanea (WhatsApp, Line, Telegram, etc.)

e Otro (especifique)

4. ;Cuanto tiempo promedio ha tardado en recibir una respuesta? (Escoja una opcion)
e Menos de 1 hora

e Entrely 12 horas

e Entre 12y 72 horas

e Masde 72 horas

5. ¢ Qué tan conforme esta con el tiempo de respuesta? (Escoja una opcién)
e Nada conforme

e Algo conforme

e Neutral

e Conforme

e  Super conforme
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6. ¢ Cuales de los siguientes temas le han generado dudas en el proceso de titulacién? (Seleccione una o
varias opciones).

e  Formatos para elaborar la propuesta de titulacion
e  Estado de aprobacion de la propuesta

e  Plazos para entregar la propuesta de titulacién

e  Formatos para elaborar el trabajo de titulacion

e  Plazos para sustentar el trabajo de titulacion

e  Conocer nombres de los miembros del tribunal de sustentacion

e  Requisitos para cambios en la propuesta de titulacion

e  Requisitos para cambios de los miembros del tribunal de sustentacién

e  Requisitos y documentos habilitantes para solicitar fecha de sustentacion
e  Revisién antiplagio

e  Costos asociados a prérrogas

e  Fechas de sustentacion

e  Tiempo de duracidn de la sustentacion

e  Tiempo de registro del titulo en el Senescyt

e  Tiempo de entrega del titulo

e  Lugar y requisitos para retirar el titulo

e Indique otra consulta que haya tenido durante este proceso:

7. ¢Considera que la informacion sobre el proceso de titulacion esta clara y accesible? (Escoja una
opcidn)

. Si
° No
° Parcialmente

8. ¢Considera que los canales de comunicacion disponibles del sistema actual son suficientes para
obtener la informacién y asistencia oportuna? (escoja una opcién)

e Sj
e No
Parcialmente

9. ¢ Como calificaria su experiencia con el sistema actual de consultas de titulacién? (escoja una opcion)
o Nada satisfecho

e Poco satisfecho

e Neutral

e  Muy satisfecho

e  Totalmente satisfecho

10. ¢ Qué dificultades ha enfrentado al buscar informacidén sobre el proceso de titulacién? (Seleccione
todas las que apliquen)

o Dificultad para contactar al personal administrativo

e Falta de claridad en los requisitos o formatos

e Demoras en las respuestas (mas de 12 horas)

e Informaci6n desactualizada o inconsistente

o Falta de retroalimentacion sobre el avance del proceso

e Otro (especifique):




41

11. ;Ha utilizado un chatbot anteriormente para resolver dudas académicas o administrativas? (escoja

una opcién)
e Si
e No

12. ¢ Qué caracteristicas valora méas en un chatbot para consultas de titulacion? (Puede escoger mas de
uno)

o Rapidez en la respuesta

o Disponibilidad 24/7

e Lenguaje claro y sencillo

e Opcidn de escalar a un humano

o Notificaciones automaéticas de plazos

13. ;Qué otra mejora sugeriria para facilitar el acceso a la informacién sobre el proceso de titulacién

mediante un chatbot?

Cierre: Gracias por su participacion. Sus respuestas son valiosas para disefiar una herramienta que facilite el
proceso de titulacion.
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Apéndice E

TABULACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA PREVIA AL DISENO DEL CHATBOT

Este informe presenta un andlisis de las respuestas obtenidas a través de un formulario distribuido a 20 estudiantes
de posgrado en diferentes etapas del proceso de titulacidn. El objetivo fue evaluar la experiencia de los estudiantes
con el sistema actual de consultas, identificar areas de mejora, corroborar que las preguntas frecuentes son las que
se obtuvo en los apéndices A y C, y recopilar sugerencias para la implementacion de un chatbot que facilite el
acceso a la informacién. Los datos fueron tabulados y se muestran a continuacion.

1. ¢ En qué etapa del proceso de titulacion se encuentra actualmente?

Etapa del proceso de titulacion

Porcentaje

Proyecto de titulacién en desarrollo
Propuesta de titulacién en elaboracién 5%
Propuesta de titulacién enviada a revision  10%

70%

Propuesta de titulacién aprobada 5%
Proyecto de titulacidn finalizado 5%
Graduado 5%
Total 100%
Proyecto de Graduado
Propuesta de titulacion =06
titulacion finalizado
aprobada 5%

5%

Propuesta de
titulacién enviada
arevision
10%

Propuesta de

titulacién en

elaboracién
5%

- Proyecto de

titulacion en
desarrollo
70%

Etapa del proceso de titulacion

La mayoria de los encuestados (70%) se encuentra en la etapa de proyecto de titulacion en desarrollo, lo que indica
que la muestra estd compuesta principalmente por estudiantes que estan trabajando activamente en su proyecto,
esto refleja las necesidades de quienes estan inmersos en el proceso.

2. ¢Con qué frecuencia realiza consultas sobre el proceso de titulacion? (Escoja una opcion)

Frecuencia de consultas

Porcentaje

Nunca

1vez

2 a 3 veces
Mas de 3 veces

20%
20%
45%
15%

Total

100%
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Nunca

Maés de 3 veces 20%
15%

2 a 3 veces \
45% 1vez
20%

Frecuencias de consultas

El 45% de los encuestados, han realizado consultas de 2 a 3 veces, lo que sugiere una necesidad de informacion
adicional durante el proceso de titulacion.

3. ¢Qué canal de comunicacion prefiere para realizar consultas sobre titulacién? (puede marcar mas de
uno)

Canal de comunicaciéon  Porcentaje

Correo electrénico 39%
Llamadas telefénicas 7%
Atencion presencial 6%

Mensajeria instantdnea  48%

Mensajeria Correo
instantanea electrénico
0,
48% 39%

)

Canal de comunicacion \Ah Llamadas

presencial telefénicas
6% 7%

La mensajeria instantanea es el canal preferido por el 48% de los encuestados, seguido del correo electronico con
un 39%, las llamadas telefénicas con 7% y la atencion presencial con 6% son menos populares. Esto sugiere que
un chatbot en plataformas de mensajeria instantanea seria altamente aceptado.



4. ;Cuanto tiempo promedio ha tardado en recibir una respuesta? (Escoja una opcion)

Tiempo promedio de respuesta  Porcentaje

Entre 1y 12 horas 15%
Entre 12 y 72 horas 70%
Mas de 72 horas 15%
Total 100%

Entre 1y 12

Mas de 72
horas horas
15% 15%

Entre 12y 72
horas
70%

Tiempo promedio de respuesta
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El 70% de los estudiantes reportan que los tiempos de respuesta entre 12 y 72 horas, lo que indica que el sistema
actual podria optimizarse para ofrecer respuestas mas rapidas. Un chatbot podria reducir significativamente estos

tiempos y entregar informacion de forma eficiente.

5. ¢ Qué tan conforme esta con el tiempo de respuesta? (Escoja una opcién)

Nivel de conformidad Porcentaje

Nada conforme 25%
Algo conforme 30%
Neutral 35%
Conforme 10%
Total 100%
Conforme
10% \ Nivel de conformidad

INEGE]
conforme
25%

Algo conforme
30%
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El 35% de los encuestados es neutral y el 30% algo conforme con el tiempo de respuesta, mientras que un 25%

esta nada conforme y un 10% conforme, esto refleja una insatisfaccién moderada.

6. ¢Cudles de los siguientes temas le han generado dudas en el proceso de titulacion? (Seleccione una o

varias opciones).

Dudas generadas en el proceso de titulacion Porcentaje
Formatos para elaborar la propuesta de titulacion 12,6%
Estado de aprobacion de la propuesta 9,5%
Plazos para entregar la propuesta de titulacion 5,3%
Formatos para elaborar el trabajo de titulacion 10,5%
Plazos para sustentar el trabajo de titulacion 8,4%
Conocer nombres de los miembros del tribunal 5,3%
Requisitos para cambios en la propuesta 2,1%
Requisitos para cambios de miembros del tribunal 2,1%
Requisitos y documentos para solicitar sustentacion 5,3%
Revision antiplagio 6,3%
Costos asociados a prorrogas 4,2%
Fechas de sustentacion 7,4%
Tiempo de duracidn de la sustentacién 4,2%
Tiempo de registro del titulo en el Senescyt 6,3%
Tiempo de entrega del titulo 6,3%
Lugar y requisitos para retirar el titulo 4,2%

Dudas generadas en el proceso de titulacion

Lugar y requisitos para retirar el titulo

Tiempo de entrega del titulo

Tiempo de registro del titulo en el Senescyt
Tiempo de duracion de la sustentacion

Fechas de sustentacion

Costos asociados a prdrrogas

Revisidn antiplagio

Requisitos y documentos para solicitar sustentacion
Requisitos para cambios de miembros del tribunal
Requisitos para cambios en la propuesta

Conocer nombres de los miembros del tribunal
Plazos para sustentar el trabajo de titulacion
Formatos para elaborar el trabajo de titulacion
Plazos para entregar la propuesta de titulacion
Estado de aprobacion de la propuesta

Formatos para elaborar la propuesta de titulacion

0%

2%

14%

Segun las respuestas de los encuestados los temas que generan mas dudas son: formatos para la propuesta (12,6%),
formatos para el trabajo de titulacion (10,5%), estado de la aprobacién de la propuesta (9,5%), los plazos para
sustentar (8,4%) y las fechas de sustentacion (7,4%), estas preguntas son prioritarias para la base de conocimiento

del chatbot para resolver dudas comunes.
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7. ¢Considera que la informacioén sobre el proceso de titulacion esta clara y accesible? (Escoja una opcion)

Informacion clara y accesible  Porcentaje

Si 5%
Parcialmente 75%
No 20%
Total 100%
Si
No 5%

\ Parcialmente

Informacion clara y accesible 5%
El 75% de los encuestados considera que la informacion se encuentra parcialmente clara y accesible, un 20%
indica que no la encuentra clara y solo un 5% indica que si esta clara. Esto subraya la necesidad de mejorar la
accesibilidad.

8. ¢ Considera que los canales de comunicacion disponibles del sistema actual son suficientes para obtener
la informacion y asistencia oportuna? (escoja una opcién)

Canales suficientes para obtener informaciéon  Porcentaje

Si 10%
Parcialmente 60%
No 30%
Total 100%
Si
No 10%

30%

\ Parcialmente

Canales suficientes para obtener informacion 60%

El 60% ve los canales como parcialmente suficientes y el 30% como insuficientes, indicando que un chatbot
podria complementar los canales actuales para satisfacer mejor las necesidades de los estudiantes.
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9. ¢ Como calificaria su experiencia con el sistema actual de consultas de titulacion? (escoja una opcién)

Experiencia con sistema de consultas de titulacién  Porcentaje

Muy satisfecho 5%
Satisfecho 0%
Neutral 50%
Poco satisfecho 25%
Nada satisfecho 20%
Total 100%
Nada Muy sgg/i(;s.fecho Satisfecho
satisfecho 0%
20%

Poco
satisfecho
25%

Neutral

Experiencia con el sistema tas de 50%

titulacion.

El 50% tiene una opinién neutral sobre la experiencia que ha tenido con el sistema de consultas de titulacién,
mientras que el 25% esta poco satisfecho, el 20% nada satisfecho y solo el 5% esta muy satisfecho. Por lo que
existe una oportunidad para mejorar la experiencia con un sistema mas eficiente que el actual.

10. ¢ Qué dificultades ha enfrentado al buscar informacién sobre el proceso de titulacion? (Seleccione todas
las que apliquen)

Dificultad al buscar informacion Porcentaje
Dificultad para contactar al personal administrativo 27,3%
Falta de claridad en los requisitos o formatos 22,7%
Demoras en las respuestas (mas de 12 horas) 25,0%
Informacion desactualizada o inconsistente 13,6%
Falta de retroalimentacion sobre el avance 11,4%

Dificultad al buscar informacion
Falta de retroalimentacion
sobre el avance

11% Dificultad para
contactar al
Informacion pt_er§onal_
desactualizada o administrativo
inconsistente 27%

14%

Demoras en las
respuestas (mas
de 12 horas)
25%

Falta de claridad
en los requisitos o
formatos
23%
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Las principales dificultades que han presentado los estudiantes al buscar informacion referente al proceso de
titulacion son: el 27% indica que contactar al personal administrativo, el 25% demoras en respuestas, 23% falta
de claridad, 14% informacion desactualizada o inconsistente y el 11% falta de retroalimentacion sobre el avance.

11. ¢ Ha utilizado un chatbot anteriormente para resolver dudas académicas o administrativas? (escoja una
opcién)

Anteriormente, ¢Ha usado un chatbot? Porcentaje

Si 15%
No 85%
Total 100%

Anteriormente, ;Ha usado un chatbot?

El 85% no ha usado chatbots, lo que implica que su implementacion seria novedosa y podria requerir adaptacion,
pero también ofrece una oportunidad para innovar.

12. ; Qué caracteristicas valora mas en un chatbot para consultas de titulacion? (Puede escoger mas de uno)

Caracteristica mas valorada para un chatbot  Porcentaje

Rapidez en la respuesta 31%
Disponibilidad 24/7 27%
Lenguaje claro y sencillo 19%
Opcion de escalar a un humano 15%
Notificaciones automaticas de plazos 8%

Notificaciones

automaticas de
~—————Disponibilidad

plazos _\‘
2417

Caracteristica mas valorada para un chatbot 27%

Rapidez en la

respuesta
31%

Opcidn de escalar

8%
a un humano \

15%

Lenguaje claroy
sencillo
19%



49

La rapidez es una de las caracteristicas mas valoradas con 31%, la disponibilidad 24/7 y el lenguaje claro con
19%, indicando que el disefio del chatbot debe priorizar eficiencia y accesibilidad constante.

13. ¢Qué otra mejora sugeriria para facilitar el acceso a la informacién sobre el proceso de titulacion
mediante un chatbot?

e Integracién con sistemas académicos para informacion actualizada.
¢ Recordatorios automaticos de plazos.

e Agendar reuniones con tutores o revisores.

e Menu de opciones para guiar consultas.

e  Seguimiento de consultas hasta resolucion.

e Comunicacion agil y personalizada.

El andlisis revela dificultades en el sistema actual de consultas, el disefio de un prototipo de chatbot que entregue
informacion como formatos y plazos, podria mejorar significativamente la experiencia de titulacion.
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Apéndice F

INFORMACION DE LA BASE DE CONOCIMIENTO CON PREGUNTAS GENERALES Y
RESPUESTAS PARA EL DISENO DEL CHATBOT

En este apéndice se muestra la informacion que contiene la base de conocimiento para las preguntas generales

con su respectiva respuesta.

PREGUNTA GENERAL

RESPUESTA

Formatos para elaborar la
propuesta de titulacion

Formatos para elaborar el trabajo
de titulacion

Requisitos para cambios en la
propuesta

Requisitos para cambios de
miembros del tribunal

Requisitos y documentos para
solicitar sustentacion

Revision antiplagio

Se adjunta el formato para la elaboracion de propuesta

Se adjunta el formato para la elaboracion del trabajo de titulacién

1. Realizar solicitud indicando el motivo por el cambio en la propuesta.
2. Nueva propuesta firmada por los miembros de tribunal de titulacion (tutor
y vocal).

3. Enviar al coordinador de la maestria con copia personal administrativo.
4. Inicia nuevamente el proceso de revision y aprobacion de la propuesta de
trabajo de titulacion

1. Realizar solicitud indicando el motivo por el cual solicita el cambio de los
miembros de tribunal (tutor y/o vocal), en el caso de tener los nuevos
nombres indicarlo, caso contrario solicitar reunion previa con el coordinador
para la designacion del o de los nuevos miembros del tribunal de
sustentacion.

2. Nueva propuesta firmada por los miembros de tribunal de titulacién (tutor
y vocal).

3. Enviar al coordinador de la maestria con copia personal administrativo.
4. Inicia nuevamente el proceso de revisién y aprobacion de la propuesta del
trabajo de titulacion.

1.Carta de aprobacion firmada del tutor y revisor, donde indique que ambos
firman el documento de conformidad con el trabajo desarrollado. Dirigido al
Subdecano de la facultad. (Se envia el modelo).

2. Evidencia del Analisis Antiplagio. (Solicitarle al director de su trabajo de
titulacion).

3. Oficio dirigido al Subdecano de la facultad, en el cual el estudiante solicita
fecha y hora de sustentacion. (Se envia el modelo).

4. Copia de cédula y certificado de votacion a color actualizado.
5. Documento de declaracidn de datos personales (Se envia el modelo).
6. Certificado de no adeudar a la universidad (Solicitado al departamento de
contabilidad).

7. Entregar el documento del trabajo de titulacién o tesis, firmado por los
miembros del tribunal de sustentacion y por el estudiante.

1. Se envia al tutor, para que suba el documento final de trabajo de titulacion
al sistema de revision del antiplagio.

2. Si el resultado es menor al 10%, entonces el estudiante continda con el
proceso de solicitud de fecha de sustentacion.

3. Si el resultado es mayor al 10%, entonces se regresa el trabajo al estudiante
para que revise y realice los cambios respectivos.

4. El nuevo documento se sube nuevamente para revision en el sistema.



Tiempo de duracion de la
sustentacion

Tiempo de registro del titulo en
el Senescyt

Tiempo de entrega del titulo

Lugar y requisitos para retirar el
titulo
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Detalles para Considerar:

1. Vestir formalmente

2. Material visual, no debe ser sobrecargado de informacion.

3. Se espera 15 minutos maximo de espera para iniciar la sustentacion, si
alguno de los involucrados no asiste se suspende y se genera nuevamente
fecha de sustentacion.

4. Una vez iniciada la sustentacion, en 20 minutos méaximo los estudiantes
deben presentar su trabajo.

5. Ronda de preguntas aproximadamente 10 minutos.

6. Los estudiantes abandonan la sala de sustentacion presencial o virtual.

7. Deliberacion de los miembros del tribunal de sustentacion.

8. Ingresan los estudiantes nuevamente a la sala de sustentacion presencial o
virtual.

9. Lectura del acta de sustentacion

10. Investidura grado de magister.

1. Aproximadamente entre 15 y 30 dias, este trdmite es realizado por otro
departamento de la IES.

1. Aproximadamente entre 15 y 30 dias, este trdmite es realizado por otro
departamento de la IES, cuando el titulo ya se encuentra registrado en el
Senescyt entonces el estudiante se debe acercar a la secretaria técnica de la
IES.

TRAMITE PERSONAL:

1. Acercarse a la secretaria técnica de la IES, en horario de 08h00 a 15h30
de lunes a viernes.

2. Presentar original de cédula.

TRAMITE REALIZADO POR TERCERO:

1. Realizar una declaracién notarizada que indique quién va a retirar el titulo
con firma y copia de cédula del graduado y de la persona que va a retirar el
titulo.

2. Acercarse a la secretaria técnica de la IES, en horario de 08h00 a 15h30
de lunes a viernes.

3. Presentar la cedula del quien retira el titulo y entregar la declaracion
notarizada.




Apéndice G

PREGUNTAS PERSONALIZADAS Y RESPUESTAS PARA EL DISENO DEL CHATBOT
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Los campos asociados con las preguntas personalizadas se manejan con una base de datos, para este proyecto serd
a través de un documento Excel, el campo y descripcion se presenta a continuacion:

CAMPO

DESCRIPCION

Identificacion

Apellidos

Nombres

Maestria

Cohorte

Duracién primera materia de titulacion

Nombre del proyecto

Estado del proyecto

Plazos para presentar la propuesta

Tutor

Vocal

Fecha de inicio de segunda materia de
titulacion

Periodo Académico correspondiente a la
segunda materia de titulacion

Plazos para sustentar sin prérrogas
Primera prorroga

Valores asociados a la primera prorroga

Segunda proérroga

Valores asociados a la segunda prérroga

Mas de 3 periodos académicos

Valores asociados cuando han pasado 3 o
mas periodos

Fecha planificada de sustentacion

Identificador Unico del estudiante.

Apellidos del estudiante.

Nombres del estudiante.

Programa de posgrado.

Periodo académico.

Fechas de inicio y fin de la primera materia de titulacion.

Titulo del proyecto de titulacién.

Estado actual del proyecto (en revisién, aprobado, pendiente).

Fecha limite para presentar la propuesta de titulacion segin el
cronograma inicial.

Nombre del docente.

Nombre del docente.

Fecha de inicio de la materia correspondiente a la unidad de
titulacion.

PAO correspondiente

Fecha limite para la sustentacion segln el cronograma inicial.

Fecha limite extendida tras la solicitud de la primera prérroga.

Costos establecidos por la Unidad Académica para primera
prérroga.

Fecha limite extendida tras la solicitud de la segunda prorroga.
Costos establecidos por la Unidad Académica para segunda
prérroga.

Indicar que debe reunirse con el coordinador académico para
revisar fechas de materia de actualizacion, avance del trabajo de
titulacion, validez del trabajo de titulacién y posible fecha de
sustentacion

Costos establecidos por la Unidad Académica cuando han
transcurrido 3 0 mas periodos académicos.

Fecha programada para la defensa del proyecto de titulacion.
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En este apéndice se muestra una imagen de tabla que documenta los datos de estudiantes, y su estado actual dentro del proceso de titulacion de la IES, organizada en columnas
que detallan informacion de la que salen las preguntas personalizadas obtenidas en el apéndice E. Esta estructura permitio organizar y analizar la informacién individualizada
de los estudiantes. Es importante sefialar que los datos presentados en la tabla son simulados y que fueron generados exclusivamente con fines académicos y demostrativos.
Esta decisién se tom6 para proteger la confidencialidad de los estudiantes reales inscritos en los programas de maestria de la IES, asegurando que no se exponga informacion
personal ni sensible durante el desarrollo y presentacion de esta propuesta. Ademas, los casos presentados son representativos de los escenarios que, si pueden ocurrir en el
proceso de titulacion, abarcando diversas etapas y condiciones, como aprobaciones, prorrogas y sustentaciones, lo que permite evaluar la aplicabilidad del modelo propuesto
en situaciones reales.

11 01/07/2025 -30/07/2025 Ewaluacitn del sistema de Propuesta en Elaboracion 30/7/2025 Tutor 1 Vocal 1 2001072025 PAO 2-2023 10722026 PAO 1-2026 0 PAO 2-2026 300 PAO 1-2027 830 NO TIENE

Darwin Alberto MACI 401/03/2023 - 30/03/2023 Desarrolle de un sistema ¢ Propuesta Presentada 50/3/2023 Tutor 1 Vocal2 1/572025 PAO1-2025  10/9/2025 PAQ2-2025 0 PAO 1-2026 300 PAO 2-2026 $30 NO TIENE

45678901 Santos Zapatier ~ Mery Estefania MSEP 6 01/05/2024-30/05/2024 Balanco de cargas en una « Propuesta Aprobada 30/5/2024 Tutor2 Vocal2 20/9/2024 PAO 2-2024 10722025 PAO 12025 0 PAO 22025 300 PAO 1-2026 850 NO TIENE
456782012 Rodriguez Pimentel Oscar Miguel  MBSIG 25 02/10/2023-20010/2023  Mejoramiento del procesc Trabajo de Tilacion en Elaboracion |~ 20/10v2023 Tutor 3 Vocal 3 227272024 PAO 1-2024 20/9/2004 PAO 2-2024 0 PAO 1-2025 300 PAO 2-2025 850 20682025
4367890123 Morales Macas  José Daniel MIB 4 01/07/2023 - 30/07/2023 Desarrolle de dispositive Trabajo de Titulacion Terminado 30/7/2023 Tutor 4 Vocal 4 1/12/2023 PAO 2-2023 10722024 PAO1-2024 0 PAO 2-2024 300 PAO 1-2025 830 1572025
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Apéndice H
MODELAMIENTO DEL PROCESO DE TITULACION — (AS-1S)

La imagen de este apéndice presenta el modelamiento AS-IS del proceso de titulacién de la IES, representado
mediante un diagrama BPMN que detalla los flujos de trabajo actuales desde la inscripcidn hasta la titulacion. El
diagrama se organiza en cinco carriles verticales etiquetados como "Estudiante”, "Inscripcion”, "Entrega de
Propuesta”, "Revisién/Aprobacion”, "Desarrollo del Trabajo" y "Sustentacion", distribuidos de izquierda a
derecha. Cada carril contiene una secuencia de objetos de flujo, incluyendo un evento de inicio circular verde en
el carril "Estudiante”, que marca el comienzo con la inscripcion a la materia de titulacién. Este evento se conecta
mediante flechas de flujo de secuencia a actividades, como “Entrega de Propuesta de Titulacion” y “Elaboracion
del Trabajo”, las cuales incluyen anotaciones de datos y decisiones. Las decisiones conducen a flujos alternativos:
en caso de aprobacion, el proceso avanza; en caso contrario, se generan retroalimentaciones o proérrogas,
representadas por bifurcaciones con etiquetas como "No" y "Si". El diagrama incorpora artefactos como "Acta de
Sustentacién™ y eventos intermedios como la asignacion del tribunal. El flujo culmina en un evento de fin rojo en
el carril "Sustentacion”, sefialando el registro del estudiante como titulado.

Este modelado se realizé en base al Reglamento General de Postgrados de la IES, y a la entrevista con el personal
administrativo, que establece los siguientes pasos clave para la titulacion en las maestrias:
o Inicio del Proceso: El estudiante presenta su propuesta de titulacion al registrarse en la Gltima materia de
titulacion.
e Aprobacién de la Propuesta: La propuesta es evaluada y aprobada por el coordinador académico, un
tutor, un revisor, el comité académico y el consejo de la unidad académica.
e Desarrollo del Trabajo: Bajo la supervision del tutor y un vocal, el estudiante desarrolla su trabajo de
titulacién, enviando avances periodicos.
e Entrega de Documentos: Una vez concluido, el estudiante entrega documentos como la carta de
aprobacion del tutor y revisor, evidencia de analisis antiplagio y otros requisitos administrativos.
e Sustentacion: La defensa se programa entre 3y 15 dias tras la entrega de documentos, realizandose ante
un tribunal.
e  Graduacion: Con la aprobacion del trabajo, se emite el acta de graduacion y el titulo correspondiente.

Ademas, el reglamento define plazos y opciones de prérroga, asegurando flexibilidad y cumplimiento académico.
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Apéndice |

INFORMACION DE MENUS Y SUBMENUS DE OPCIONES EN DIALOGFLOW
En la siguiente tabla, se presentan las opciones que fueron configuradas en Dialogflow para el mend principal,
dentro de las opciones 1, 2, 3, 4 y 5, se crearon submenus con el fin de reducir la carga visual que generaba un
menu demasiado amplio en la pantalla de inicio.

Tabla: Menu de opciones para el chatbot

Numeral Descripcion

1) Documentos y formatos

2) Ajustes en propuesta

3) Proceso de sustentacion

4) Gestion del titulo

5) Preguntas personalizadas

6) Contactar asistente académico
0) Salir

A continuacidn, se presentan todos los submenus con sus respuestas de acuerdo con cada opcion que el usuario
puede escoger.

Tabla de Submenu de la Opcion 1) Documentos y formatos

Numeral Descripcion

1.- Formato para elaborar la propuesta de titulacion
2.- Formato para elaborar el trabajo de titulacion
0.- Regresar al mend principal

Al escoger la opcién 1, el chatbot permite descargar el formato para elaborar la propuesta de titulacién, por medio
de hipervinculo, al que podria acceder a través de una cuenta google.

Al escoger la opcidn 2, el chatbot permite descargar el formato para elaborar el trabajo de titulacion por medio de
hipervinculo, al que podria acceder a través de una cuenta google.

Al escoger la opcion 0, se regresa al menu principal.

Tabla de Submenu de la Opcidn 2) Ajustes en propuesta

Numeral Descripcion

1.- Requisitos: Cambios en la propuesta
2.- Requisitos: Cambios en los miembros del tribunal de sustentacién
0.- Regresar al menu principal

Al escoger la opcion 1, el chatbot indica los requisitos para el cambio de la propuesta de titulacién.
Al escoger la opcion 2, el chatbot indica los requisitos para cambios de los miembros del tribunal de sustentacion.
Al escoger la opcion 0, se regresa al menu principal.

Tabla de Submenu de la Opcidn 3) Proceso de sustentacion

Numeral Descripcion

1.- Requisitos: Solicitar fecha de sustentacion
2.- Proceso de aprobacion del andlisis antiplagio
3. Detalles importantes para la sustentacion

0.- Regresar al menu principal
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Al escoger la opcion 1, el chatbot muestra toda la informacidn de los requisitos para solicitar fecha de sustentacion,
permite descargar todos los formatos correspondientes por medio de hipervinculo, al que podria acceder a través
de una cuenta google.

Al escoger la opcidn 2, el chatbot indica los pasos para solicitar el andlisis antiplagio, el porcentaje de aprobacion
del andlisis y el proceso si no se aprueba en primera instancia el analisis.

Al escoger la opcidn 3, el chatbot indica 8 detalles que pueden ser importantes para el estudiante al momento de
presentarse a la sustentacion.

Al escoger la opcion 0, se regresa al menu principal.

Tabla de Submenu de la Opcion 4) Gestion del titulo

Numeral Descripcion

1.- Proceso de registro del titulo ante Senescyt

2.- Tiempo estimado para retirar el titulo

3. Retiro del titulo: lugar y documentos necesarios
0.- Regresar al menu principal

Al escoger la opcidn 1, el chatbot muestra toda la informacidn sobre el proceso de registro del titulo ante Senescyt
Al escoger la opcidn 2, el chatbot indica el tiempo estimado para retirar el titulo.

Al escoger la opcion 3, el chatbot proporciona la informacion correspondiente al retiro del titulo.

Al escoger la opcion 0, se regresa al menu principal.

Cuando el usuario escoge la Opcidn 5), el chatbot le presenta un mensaje sobre aceptacion de los términos del
uso del canal digital, si escoge N, regresa al menu principal; si escoge S, entonces solicita el nimero de cédula.
Al usuario ingresar el nimero de cédula muestra informacién personal del estudiante, en el caso de este proyecto
esa informacién es simulada para las pruebas correspondientes, y luego presenta un nuevo submend:

Tabla de Submenu de la Opcién 5) Preguntas personalizadas

Literal Descripcion

a) Nombre del proyecto

b) Estado actual del proyecto

C) Plazos presentar propuesta

d) Miembros del tribunal de sustentacion
e) Plazos para sustentar y costos

f) Fecha planificada de sustentacion

)] Regresar al menu principal

En esta opcion todos los literales de la a) a la f) muestran informacion personal de cada estudiante en texto plano,
de acuerdo a la descripcion de cada opcidn de este submend. Y la opcion g) permite regresar al menu principal.

La Opcion 6) Contactar al asistente académico, pone a conocimientos de los estudiantes los nimeros de
contactos del asistente académico e indica que si tiene mas dudas puede enviar una notificacion al asistente
académico.

La Opcidn 0) Salir, muestra un mensaje de agradecimiento.



Apéndice J
ENCUESTA POSTERIOR A LAS PRUEBAS DEL CHATBOT

Objetivo: Evaluar la funcionalidad del chatbot, analisis de tiempos y satisfaccion del estudiante.

1. ;Realiz6 alguna de estas consultas al chatbot? (Escoja una 0 mas opciones)
e Formatos para elaborar la propuesta de titulacién
e Formatos para elaborar el trabajo de titulacién
e Requisitos para cambios en la propuesta de titulacion
e Requisitos para cambios de los miembros del tribunal de sustentacion
e Requisitos y documentos habilitantes para solicitar fecha de sustentacion
e Tiempo de duracidn de la sustentacion
e Tiempo de entrega del titulo
e Tiempo de registro del titulo en el Senescyt
e Lugar y requisitos para retirar el titulo
e Plazos para entregar la propuesta de titulacion
e Plazos para sustentar el trabajo de titulacion
e  Nombres del tribunal de sustentacion
e Valores adicionales por prérrogas

e Indique otra consulta que le realizé al chatbot:

2. ¢El chatbot respondié adecuadamente a sus preguntas? (Escoja una opcion)
e Si
e No

e Algunas veces
3. ¢Las respuestas fueron claras y Gtiles? (Escoja una opcion)

o Sf

e No

4. (El tiempo de respuesta del chatbot fue satisfactorio? (Escoja una opcién)
e Nada satisfecho
e Poco satisfecho
e Neutral
e Muy satisfecho

e Totalmente satisfecho
5. ¢Como le resultd interactuar con el chatbot? (Escoja una opcidn)

e  Muy dificil
e Dificil

e Neutral
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e Fécil

e Muy facil
6. ¢Como calificaria su experiencia con el chatbot?

e Muy mala

e Mala
e Neutral
e Buena

e Muy buena

7. ¢Qué sugerencias tiene para mejorar el chatbot?
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Apéndice K

TABULACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA POSTERIOR A LAS PRUEBAS DEL
CHATBOT

En este apéndice se presenta un analisis de las respuestas obtenidas en la encuesta posterior al desarrollo del
chatbot cuyas preguntas se encuentran en el apéndice J. Esta encuesta evalud la experiencia de 15 estudiantes que

se encuentran en el proceso de titulacién., obteniendo las siguientes respuestas.

1. ¢ Realiz6 alguna de estas consultas al chatbot? (Escoja una 0 més opciones)

Opciones de menl y submenus Frecuencia
Formatos para elaborar la propuesta de titulacién
Formatos para elaborar el trabajo de titulacion
Requisitos para cambios en la propuesta de titulacion
Requisitos para cambios de los miembros del tribunal
Requisitos: solicitar fecha de sustentacion

Proceso de aprobacion de analisis antiplagio

Detalles importantes para la sustentacion

Proceso de registro del titulo ante Senescyt

Tiempo estimado para retirar el titulo

Retiro del titulo: lugar y documentos necesarios
Plazos para entregar la propuesta de titulacion
Miembros del tribunal

Nombres del tribunal de sustentacion

Plazos para sustentar y costo

Valores a cancelar

[y
[N

R WA ODMNDWOO®O®DW U ©

OPCIONES DE MENU Y SUBMENUS EIFormatos para elaborar la propuesta de titulacion
EFormatos para elaborar el trabajo de titulacion
ERequisitos para cambios en la propuesta de titulacion

5% ERequisitos para cambios de los miembros del tribunal

ERequisitos: solicitar fecha de sustentacion
lProceso de aprobacién de andlisis antiplagio
[IDetalles importantes para la sustentacion
EProceso de registro del titulo ante Senescyt
EITiempo estimado para retirar el titulo

ERetiro del titulo: lugar y documentos necesarios
EPlazos para entregar la propuesta de titulacion
EMiembros del tribunal

EINombres del tribunal de sustentacion

[FIPlazos para sustentar y costo

[IValores a cancelar

Esta pregunta permitié que los encuestados seleccionen mas de una opcion como respuesta, ya que reflejaba los
tipos de consultas realizadas al chatbot. Las consultas mas frecuentes fueron "Formatos para elaborar la propuesta
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de titulacién” con 11 respuestas, "Formatos para elaborar el trabajo de titulacién™ con 9, "Requisitos: solicitar
fecha de sustentacion” con 8 respuestas y "Proceso de aprobacion de analisis antiplagio™ con 8 respuestas. Estos
resultados indican que los estudiantes buscan principalmente apoyo en la estructuracion de sus documentos de
titulacion y en procedimientos.

2. ¢El chatbot respondié adecuadamente a sus preguntas? (Escoja una opcion)

Respuesta Porcentaje
Si 93.3%
Algunas veces 6.7%

¢Respondi6 adecuadamente?

mSi mAlgunas veces

93,30%

6,70%
]

Porcentaje

El 93,3% de los encuestados indicd que el chatbot “Si” respondié adecuadamente, mientras que solo el 6,7%
sefialé que "Algunas veces". Esto resalta la capacidad del chatbot para cumplir con las expectativas.

3. ¢Las respuestas fueron claras y Utiles? (Escoja una opcion)

Respuesta  Porcentaje
Si 100%

¢Las respuestas fueron claras?

Para esta pregunta, el 100% de los encuestados afirmaron que las respuestas fueron claras y Utiles. Este resultado
demuestra la calidad del chatbot en ofrecer informacion comprensible y préactica.
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4. ¢ El tiempo de respuesta del chatbot fue satisfactorio? (Escoja una opcidn)

Respuesta Porcentaje
Totalmente satisfecho 46,7%
Muy satisfecho 53,3%

Tiempo de respuesta del chatbot

Totalmente
Muy satisfecho
satisfecho 46,70%
53,30% _—

N

El 46,7% de los encuestados se mostré "Totalmente satisfecho™ y el 53,3% "Muy satisfecho" con el tiempo de
respuesta del chatbot. La ausencia de respuestas negativas indica que el chatbot esta funcionando de manera
eficiente y que cumple con las expectativas de los usuarios.

5. ¢ Como le resultd interactuar con el chatbot? (Escoja una opcién)

Respuesta  Porcentaje
Muy féacil 40,00%
Fécil 53,30%
Neutral 6,70%

Interaccioén con el chatbot

Neutral
6,70%

Muy
- facil

40,00%

Facil /
53,30%

Al 40,00% de los encuestados les parecio "Muy facil" interactuar con el chatbot, el 53,30% indic6 que "Facil",
mientras que el 6,7% la calificé como "Neutral". Estos datos reflejan una interfaz mayoritariamente amigable, con
un pequefio margen para optimizar la experiencia de usuarios.

6. ¢ Como calificaria su experiencia con el chatbot?

Respuesta  Porcentaje
Muy buena  66,70%
Buena 33,30%
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Calificacion en base a la
experiencia

Buena
33%
Muy
buena
67%

El 66,7% de los encuestados calificd como "Muy buena" su experiencia usando el chatbot y el 33,3% indic6 que
su experiencia fue "Buena".

7. ¢ Qué sugerencias tiene para mejorar el chatbot?

Esta pregunta abierta recopil6 varios comentarios, que seran tomados como oportunidad de mejora, y se dividieron
en 5 grupos.

e Optimizacion del tiempo de respuesta: Dos encuestados sugirieron mejorar el tiempo de respuestas,
especialmente al inicio, por ejemplo: "El inicio no es muy rapido”, "Mejorar el tiempo de respuesta, de la
primera vez que ingresa al Telegram".

e Expansién a otras plataformas: Un encuestado propuso implementar el chatbot en WhatsApp y Facebook.

e Mejora en la navegacion: Un participante menciond que algunas opciones del mena dirigen al menu
principal en lugar del anterior.

e Calidad del chatbot: Cuatro encuestados mostraron apoyo con frases como: "Me encanto el chatbot",
"Ninguna, todo excelente" y “No tengo sugerencias ya que me parecié muy completo” y “Esta muy bien el
chat bot brinda informacion 1til”.

e Otro: Un comentario sobre "logos, marca" podria indicar interés en mejorar la identidad visual.

Esta valoracion positiva general posiciona al chatbot como una herramienta valiosa y bien recibida por los
estudiantes.
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