
ISSN: 1692-7257 - Volumen 1 – Número 47 - 2026 
 

  

 
Universidad de Pamplona 
       I. I. D. T. A.  

150 

 

 

 

Análisis del efecto de un chatbot con PLN en inscripciones 

y admisiones de pregrado en la Universidad de Nariño 
 

Analysis of the effect of a NLP chatbot on undergraduate enrollment and 

admissions at the University of Nariño 
 

 

PhD. Alexander Álvaro Barón Salazar 1, MSc. Jorge Albeiro Rivera Rosero 1, 

Clariza Maribel Angulo Castillo 1, Olga Vanessa Angulo Meza 1 

 
1 Universidad de Nariño, Facultad de Ingeniería, Programa de Ingeniería de Sistema, Grupo de Investigación Galeras.NET, 

Tumaco, Nariño, Colombia. 
 

Correspondencia: jriverrar@udenar.edu.co 

 

Recibido: 18 octubre 2025. Aceptado: 20 diciembre 2025. Publicado: 06 enero 2026. 
 

 

 

Cómo citar: A. A. Barón Salazar, J. A. Rivera Rosero, C. M. Angulo Castillo, y O. V. Angulo Meza, “Análisis del efecto de un chatbot con 

PLN en inscripciones y admisiones de pregrado en Universidad de Nariño”, RCTA, vol. 1, n.º. 47, pp. 150-157, ene. 2026.  

Recuperado de https://ojs.unipamplona.edu.co/index.php/rcta/article/view/4309 

 

 

Esta obra está bajo una licencia internacional  

Creative Commons Atribución-NoComercial 4.0. 

 

 
 

 

Resumen: Este artículo expone el diseño, desarrollo y análisis de la implementación del 

chatbot denominado VyCla, basado en Procesamiento de Lenguaje Natural e integrado con 

WhatsApp, construido para apoyar los procesos de inscripción y admisión a pregrado en la 

Universidad de Nariño. El desarrollo de la herramienta se realizó bajo la metodología ágil 

SCRUM, mientras que la investigación adoptó un enfoque cuantitativo fundamentado en 

encuestas a usuarios para evaluar su efectividad en términos de tiempos de respuesta, 

satisfacción y utilidad. Los resultados demuestran que VyCla reduce los tiempos de 

atención, disminuye la carga operativa de los funcionarios de la Oficina de Control, 

Registro Académico y Admisiones (OCARA) y contribuye a la transformación digital 

institucional, con posibilidades de extensión hacia otros procesos académicos y 

administrativos. 

 

Palabras clave: procesamiento del lenguaje natural (PLN), automatización de procesos, 

chatbot, inteligencia artificial, educación superior. 

 

Abstract: This article presents the design, development, and analysis of the 

implementation of the chatbot called VyCla, based on Natural Language Processing and 

integrated with WhatsApp, built to support undergraduate enrollment and admission 

processes at the University of Nariño. The tool was developed using the agile SCRUM 

methodology, while the research adopted a quantitative approach based on user surveys to 

evaluate its effectiveness in terms of response times, satisfaction, and usefulness. The 

results show that VyCla reduces response times, decreases the operational workload of the 

staff of the Office of Control, Academic Records, and Admissions (OCARA), and 

contributes to institutional digital transformation, with possibilities for extension to other 

academic and administrative processes. 
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1. INTRODUCCIÓN 

 

El aprendizaje, concebido como un proceso activo y 

continuo, se ha transformado con el avance de las 

Tecnologías de la Información y la Comunicación 

(TIC), consolidándose como herramientas clave 

para optimizar la gestión académica y la eficiencia 

administrativa [1]. En particular, la Inteligencia 

Artificial (IA) y el Procesamiento de Lenguaje 

Natural (PLN) permiten la creación de agentes 

conversacionales mediante diversas arquitecturas, 

que incluyen sistemas basados en reglas que 

responden siguiendo flujos y condiciones 

predefinidas [2], modelos de recuperación de 

respuestas, que seleccionan respuestas existentes 

mediante similitud con consultas del usuario [3],  

enfoques de clasificación de intenciones del usuario 

para activar respuestas o acciones [4] y arquitecturas 

hibridas que combinan reglas, recuperación y 

generación para respuestas flexibles [5] e integran 

múltiples enfoques para comprender y responder 

eficazmente [6], facilitando una comunicación 

fluida al entrenarse en gramática y jerga común [7]. 

Esta evolución tecnológica responde a una 

problemática crítica en la educación superior: la 

desproporción operativa en oficinas de admisiones 

como la Oficina de Control, Registro Académico y 

Admisiones (OCARA) de la Universidad de Nariño, 

que en el año 2022 gestionó las solicitudes de 

15.522 aspirantes con personal limitado [8]. La 

dependencia de procesos manuales y repetitivos, 

sumada a horarios de atención restringidos, genera 

cuellos de botella informativos que incrementan el 

riesgo de deserción de los interesados por falta de 

respuesta inmediata. 

 

En este contexto, la presente investigación se 

fundamenta en un enfoque de clasificación de 

intenciones para el diseño y desarrollo del chatbot 

VyCla. El sistema utiliza una arquitectura modular 

basada en Node.js y Python para procesar texto y 

audio de manera automatizada. El objetivo de este 

estudio es analizar el efecto de la implementación de 

VyCla como apoyo en el proceso de inscripción y 

admisión de pregrado de la Universidad de Nariño, 

evaluando cuantitativamente la eficiencia en la 

reducción de tiempos de respuesta y el nivel de 

satisfacción percibido por los usuarios. 

 

2. METODOLOGÍA 

2.1. Diagnóstico y recolección 

 

La primera fase de esta investigación, tuvo como 

propósito caracterizar los procesos de la Oficina de 

Control, Registro Académico y Admisiones 

(OCARA) e identificar las necesidades informativas 

de los usuarios, para ello se aplicaron tres encuestas 

dirigidas a diferentes públicos mediante un 

muestreo de población finita: (i) 4 funcionarios de 

la Universidad, (ii) 105 estudiantes actualmente 

matriculados y (iii) 45 futuros aspirantes a ingresar 

a programas de pregrado [9], específicamente 

estudiantes de grado 11 de las instituciones 

educativas Iberia e ITPC del municipio de Tumaco 

(N), esto con el fin de identificar las actividades y/o 

características factibles de automatización [10]. 

 

2.2. Requisitos y procesos 

 

En esta fase, se procedió al análisis sistémico de los 

datos recolectados en la etapa diagnóstica para 

definir los fundamentos del diseño funcional del 

chatbot VyCla [11]. El criterio principal de 

selección fue la identificación de tareas 

administrativas repetitivas que presentaban una alta 

demanda informativa y generaban cuellos de botella 

operativos en la oficina de OCARA.  

 

2.3.  Desarrollo e integración 

 

La fase 3, abraca el desarrollo de la herramienta. Se 

trabajó con la  metodología SCRUM, debido a su 

enfoque ágil y estructurado, facilitando la entrega 

incremental del proyecto a través de 5 sprints [12] 

permitiendo: gestión eficiente del desarrollo, 

colaboración entre los integrantes del proyecto, 

rápida adaptación a los ajustes en los requisitos del 

chatbot, y mejorar el prototipo con base en la 

retroalimentación de cada sprint [13]. 

 

 
Fig. 1. Primera versión de VyCla con menú de opciones. 

Fuente: elaboración propia. 

 

Para la primera versión del chatbot VyCla, se 

integró Node.js v20.11.0 y la biblioteca Baileys [14] 
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que permite interactuar con el API de WhatsApp; 

estableciendo conexión  con PostgreSQL v17 [15]. 

Esta versión, basada en reglas, implementó un menú 

de opciones, en donde el usuario respondía 

específicamente con un número. Un ejemplo de 

cómo funcionaba esta primera versión se muestra en 

la (Fig. 1). 

 

En la versión mencionada en la (Fig. 1), aún no se 

cubrían por completo los requisitos funcionales 

definidos en los sprints, por lo que fue necesario 

complementarla, incorporando un data set con la 

información necesaria para construir un modelo de 

PLN [16] y proceder con su entrenamiento. Los 

datos fueron consolidados a partir de la 

caracterización de procesos de OCARA y se 

sometieron a un preprocesamiento de tokenización, 

normalización (conversión a minúsculas), 

eliminación de stopwords y lematización (Fig. 2), 

resultando en un vocabulario de tokens únicos, con 

vectores de 3,989 dimensiones bajo técnicas como 

Bag of Words que define la alta dimensionalidad de 

los vectores de entrada [17].  

 

 
Fig. 2. Técnicas de PLN implementadas. 

Fuente: elaboración propia 

 
Para la validación del modelo, se aplicó una 

partición de datos del 80% para entrenamiento y 

20% para validación.  

 

La arquitectura de la herramienta VyCla se compone 

de tres módulos principales: (i) la lógica 

conversacional en Node.js v20.11.0 que se 

comunica con WhatsApp mediante Baileys (ii) el 

API construida con Flask 2.3.2 y la biblioteca 

NLTK de PLN (iii) y el API de transcripción de 

audio utilizando la biblioteca  Whisper [18]. Las dos 

últimas construidas en Python 3.12.1 [15]. La 

información se extrae de sitios web institucionales 

mediante técnicas de web scraping utlilizando las 

bibliotecas Axios y Puppeteer sobre Node.js 

v20.11.0 [19], y todos los mensajes se almacenan en 

una base de datos PostgreSQL v17 [15] como se 

muestra en la (Fig. 3).  

 

 
Fig. 3. Arquitectura del sistema. 

Fuente: elaboración propia 
 

2.4. Implementación y evaluación  

 

Para la cuarta fase, en primer lugar, se realizó la 

comparación entre los tiempos de respuesta de 

atención presencial en las oficinas (obtenidos en la 

fase diagnóstica) y los tiempos de respuesta de 

atención a través de VyCla, recolectados 

directamente por el tiempo de interacción con el 

chatbot, los cuales fueron registrados en el sistema 

durante la fase evaluativa. El análisis de los 

resultados de satisfacción y eficiencia se realizó 

mediante estadística descriptiva (media, mediana y 

moda) y la aplicación de una prueba t para muestras 

emparejadas lo que permitió medir la efectividad y 

establecer el aporte en la reducción de la carga 

operativa de la Oficina de Control, Registro 

Académico y Admisiones (OCARA) como se 

detalla en [20] y [21].  

 

3. RESULTADOS 

 

3.1. Diagnóstico institucional 

 

En la Tabla 1 se observan los resultados de aplicar 

la encuesta, donde se puede evidenciar que la 

herramienta preferida por los usuarios es 

WhatsApp.  

  
Tabla 1: Herramienta de mensajería instantánea elegida 

 

Población Herramienta 

más votada 

Total, 

votos 

Total,  

encuestados 

Funcionarios WhatsApp 4 4 

Estudiantes WhatsApp 94 105 
Aspirantes WhatsApp 41 45 

Fuente: elaboración propia 
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En la (Fig. 4), se muestra los resultados obtenidos 

en relación a los procesos que consideran los 

usuarios que deben ser automatizados, en donde se 

evidencia que hay un conjunto importante de 

procesos que se perciben como factibles de 

automatizar, resaltando 3 de ellos, (i) la oferta de 

programas de pregrado, (ii) la documentación 

requerida en la selección de aspirantes y (iii) los 

requisitos de inscripción. 

 

 
 Fig. 4. Áreas del proceso de inscripción para ser 

automatizadas 

Fuente: elaboración propia. 

En la segunda fase, a partir del análisis de los 

resultados obtenidos, se planificó el desarrollo sobre 

WhatsApp, dado que es la aplicación de mensajería 

instantánea preferida por la mayoría de los 

encuestados. Del mismo modo, la caracterización de 

los procesos susceptibles de automatización 

permitió concluir que estos corresponden a los 

descritos en la Tabla 2. 

Tabla 2: Procesos factibles de automatización 

 

N

° 

Nombre 

del proceso 

Pregunta del aspirante 

1 Orientación 

Inicial 
 

¿Qué programas de pregrado está 

ofertando la Universidad de Nariño? 
¿Dónde encuentro información sobre los 

costos de inscripción? 

¿Cuáles son los requisitos de 

inscripción? 

¿Dónde o cómo realizo el cálculo de 

ponderados? 

2 Gestión de 
Requisitos 

y 

Documenta
ción 

¿Cuáles son los documentos requeridos 
para la inscripción a un programa de 

pregrado? 

¿Dónde genero el pin de inscripción? 
¿Cómo conocer el estado del pago del 

pin? 

3 Fechas y 
Plazos 

 

¿Cuáles son las fechas importantes a 
tener en cuenta? 

¿Cuándo se publicarán los resultados? 

4 Resultados 

y Admisión 
 

¿Qué debo hacer si soy admitido? 

¿Cómo saber si fui admitido? 
¿Cómo es el proceso de admisión? 

Fuente: elaboración propia 

 

 

3.2. Arquitectura técnica 

 

El comportamiento del chatbot se fundamenta en 

una estructura en formato JSON (IntentsCT.json), 

como se observa en la (Fig. 5), y consta de 13.996 

frases de entrenamiento distribuidas en 21 

intenciones organizadas en dicho formato. Cada 

intención incluye un Tag, que identifica el nombre 

de la intención; un atributo Parrents, que 

corresponde a las preguntas empleadas para entrenar 

el modelo; y un atributo Responses, que contiene las 

posibles respuestas que el chatbot puede ofrecer. Es 

importante señalar que no todas las respuestas 

provienen directamente del dataset, ya que algunas 

se obtienen mediante técnicas de Web Scraping 

aplicadas a diferentes sitios web de la Universidad 

de Nariño. 

 
Fig. 5. Arquitectura del dataset. 

Fuente: elaboración propia 
 

En la (Fig. 6) se muestra la interacción entre un 

usuario y la versión del chatbot que implementa 

PLN, donde se consulta el estado del pago del PIN, 

que es uno de los requisitos funcionales del sistema. 

 

 
Fig. 6. Interacción de un usuario con el sistema. 

Fuente: elaboración propia 
 

3.3. Rendimiento del modelo 

 

Después de aplicar las técnicas mencionadas y 

completar el entrenamiento del modelo, se 
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obtuvieron métricas clave como la exactitud y la 

pérdida, detalladas en las (Fig. 7 y 8). Estos valores 

constituyen indicadores fundamentales para evaluar 

el rendimiento del modelo en la predicción [22].  

 
Fig. 7. Exactitud del modelo. 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Fig. 8. Pérdida del modelo. 
Fuente: elaboración propia 

 

En este caso, se alcanzó una exactitud del 99% 

(0.99) y una pérdida del 2% (0.02) tras 100 épocas. 

Estos resultados evidencian que en la etapa de 

entrenamiento el modelo logró un nivel de 

aprendizaje óptimo, pues la alta exactitud refleja que 

la mayoría de las predicciones coinciden con los 

valores reales, mientras que la baja pérdida indica 

que los errores cometidos son mínimos. En términos 

prácticos, esto significa que el modelo tiene un 

comportamiento altamente confiable para ser 

implementado en el contexto de inscripción y 

admisión de aspirantes, garantizando respuestas 

precisas y reduciendo la probabilidad de fallos en la 

clasificación o interpretación de las solicitudes. 

3.4. Impacto operativo 

 

En la Tabla 3, se puede evidenciar el impacto 

positivo del chatbot en términos de eficiencia y 

resolución de consultas en el proceso de inscripción 

y admisión. La comparación de los tiempos de 

respuesta entre la modalidad presencial y el chatbot 

evidencia una diferencia sustancial: el uso del 

chatbot permitió una reducción del 99,81% en el 

tiempo de respuesta, lo que refleja una mejora 

significativa frente a los promedios registrados en la 

atención presencial. Esta disminución confirma que 

la automatización mediante herramientas de PLN 

contribuye de manera decisiva a la inmediatez en la 

atención, lo cual es consistente con estudios previos 

que resaltan el papel de los chatbots en la 

optimización del tiempo de respuesta en servicios 

educativos y en el incremento de la satisfacción del 

cliente al recibir respuestas oportunas y efectivas, 

así como se detalla en [23] y [24]. 

 
Tabla 3: Valores estadísticos de tiempos de respuesta en 

minutos 

 

Medio 

(min) 

Media (min) Mediana 

(min) 

Moda (min) 

Presencial 666,04 120 60 

Chatbot 1,25 0,06 5,00E-05 

Fuente: elaboración propia 

 

3.5. Validación estadística 

 

La cantidad de consultas resueltas fue de 462, lo que 

resulta significativo al compararse con el total de 

usuarios que interactuaron con la herramienta (122), 

lo que indica un nivel de interacción elevado y un 

buen desempeño del sistema en términos de 

cobertura y pertinencia de respuestas. Este hallazgo 

concuerda con lo planteado en [25], quienes señalan 

que la efectividad de los chatbots en contextos 

académicos depende en gran medida de su 

capacidad para sostener múltiples interacciones 

exitosas con un mismo usuario, generando 

confianza en el sistema.  

  

En términos de carga laboral, la reducción de 

tiempos de atención y la resolución automática de 

un número considerable de consultas sugieren un 

alivio en las labores administrativas de los 

funcionarios de OCARA y las secretarías 

académicas [26]. Esta condición, además de liberar 

recursos humanos para tareas de mayor 

complejidad, favorece la sostenibilidad del proceso 

de admisiones, pues permite dar respuesta de 

manera eficiente incluso en periodos de alta 

demanda.  
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Finalmente, los resultados ponen en evidencia que 

el desarrollo del chatbot no solo atiende a la 

necesidad de reducir los tiempos de respuesta, sino 

que también constituye un recurso estratégico para 

la transformación digital institucional. La 

experiencia obtenida en esta fase respalda la 

pertinencia de seguir fortaleciendo la herramienta, 

buscando incrementar su escalabilidad y precisión, 

en línea con las tendencias globales en el uso de 

chatbots en entornos educativos. 

 

En segundo lugar, los resultados obtenidos en 

cuanto a la percepción de los usuarios que 

interactuaron con la herramienta, muestran una alta 

aceptación por parte de los aspirantes. En la Tabla 4 

se observa que la media de satisfacción fue de 4,23 

y la media de recomendación fue de 4,07, de 

acuerdo con la escala de Likert de 1 a 5 [27].  La 

mediana y la moda en ambas variables coinciden en 

4 y 5 respectivamente, lo que evidencia que la 

mayoría de los usuarios valoraron el sistema 

positivamente, tanto en términos de experiencia 

como de su disposición a recomendarlo a otros 

aspirantes. Con ello, se aplicó una prueba t para 

muestras emparejadas, obteniendo un valor p = 

0,1788 (p > 0,05) con un estadístico t de 1,35; este 

resultado confirma que no existe una diferencia 

estadísticamente significativa entre la satisfacción y 

la recomendación, validando que la percepción 

positiva del sistema es consistente y no producto del 

azar. 

 

Esto coincide con estudios previos donde se ha 

evidenciado que la implementación de chatbots en 

procesos educativos mejora la percepción de 

eficiencia y cercanía institucional [28] y [29]. 

 
Tabla 4: Percepción de los usuarios  

 

Pregunta Media Mediana Moda 

Recomendación 4,07 5 5 

Satisfacción 4,23 4 5 

Fuente: elaboración propia 
 

En relación con la pregunta abierta sobre 

comentarios y sugerencias, el análisis se realizó a 

partir de los registros obtenidos en la encuesta 

aplicada durante la fase evaluativa. Se recibieron 28 

respuestas, de las cuales se descartaron 10 por 

carecer de contenido significativo (al contener 

únicamente signos de puntuación o estar vacías en 

la base de datos). De esta manera, se consideraron 

18 respuestas válidas, las cuales aportaron 

información relevante para el estudio. Ya que 

usaron términos como “bien”, “bueno”, “gusta” y 

“gracias” fueron los más frecuentes, lo que refuerza 

la percepción positiva del sistema. Sin embargo, 

también se identificaron expresiones como 

“corregir”, “mejoras”, “falta”, “actualización” y 

“bucles”, las cuales reflejan aspectos críticos a 

mejorar, especialmente relacionados con la 

precisión de las respuestas y la reducción de 

repeticiones en los flujos conversacionales. 

 

Estos hallazgos permiten concluir que VyCla logró 

cumplir con el propósito de brindar apoyo en el 

proceso de inscripción y admisión, al lograr una 

experiencia satisfactoria para los usuarios. No 

obstante, los comentarios sugieren que el sistema 

requiere una actualización de la información y 

optimización de la lógica conversacional. Esto se 

alinea con lo planteado en [30], quienes destacan la 

importancia de retroalimentar y ajustar 

constantemente los chatbots educativos para 

garantizar su efectividad y pertinencia.  

  

Finalmente, la combinación de indicadores 

cuantitativos (medias, medianas y moda) con el 

análisis cualitativo de los comentarios permite 

afirmar que el chatbot no solo fue bien recibido, sino 

que también generó expectativas de mejora continua 

por parte de los usuarios como lo menciona el 

estudio [31]. Esto demuestra que la percepción 

estudiantil no solo sirve como un indicador de 

satisfacción, sino como una herramienta valiosa 

para orientar los próximos ciclos de desarrollo y 

consolidación de VyCla como apoyo estratégico en 

los procesos institucionales. 

 
4. CONCLUSIONES 

 

La implementación del chatbot VyCla, 

fundamentado en PLN e integrado a WhatsApp, 

demostró ser una solución tecnológica eficaz para 

optimizar la gestión informativa en los procesos de 

admisión de la Universidad de Nariño. El sistema 

permitió incorporar Inteligencia Artificial débil para 

automatizar tareas repetitivas como la consulta de 

requisitos, fechas y costos, logrando un impacto 

disruptivo en la eficiencia operativa de la oficina de 

OCARA. Los resultados evidencian una reducción 

del 99,81% en los tiempos de respuesta, 

transformando una media de atención presencial de 

666,04 minutos en una interacción digital inmediata 

de 1,25 minutos. Con 462 consultas resueltas de 

forma autónoma, se confirmó una disminución 

significativa en la carga operativa institucional. 

 

La percepción de los aspirantes fue altamente 

favorable, registrando una media de satisfacción de 

4,23 y de recomendación de 4,07 en la escala de 

Likert. La consistencia de estos hallazgos fue 



ISSN: 1692-7257 - Volumen 1 – Número 47 - 2026 
 

  

 
Universidad de Pamplona 
       I. I. D. T. A.  

156 

validada mediante una prueba t para muestras 

emparejadas (p = 0,1788), la cual confirmó que la 

valoración positiva de los usuarios es 

estadísticamente estable y no producto del azar. 

 

Se reconoce que VyCla es una herramienta de apoyo 

cuya eficacia está supeditada a la estructura de su 

dataset actual de 13.996 frases. Como principal 

limitación técnica, el sistema no procesa emojis, 

emoticones ni abreviaturas coloquiales, lo que 

restringe la fluidez en comunicaciones informales. 

 

Como líneas de trabajo futuro, se plantea la 

integración de modelos de lenguaje avanzados para 

elevar la comprensión semántica, la expansión del 

dataset hacia expresiones regionales y la 

habilitación de funciones para la recepción de 

documentos en diversos formatos. 
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