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ARTICLE INFO ABSTRACT

Keywords Advances in artificial intelligence (AI) systems are giving rise to new educational tools, such as
Artificial intelligence; chatbot; chatbots, which can be very useful in preventing dropout from higher education. These systems
dropping out; higher education; offer personalized and close support to students, which can improve their learning experience
literature reviews and increase their satisfaction with the educational process by improving retention. This study

conducted a systematic review of the literature on educational chatbots to examine their potential
to reduce the factors contributing to dropout in higher education. Using the PRISMA framework
and a set of previously defined criteria, 47 studies on the application of chatbots in education
were selected from an initial search of 124 sources. The research findings allow for categorizing
different types of chatbots in relation to critical factors in higher education dropout. In addition,
the challenges these tools face have been identified, and possible solutions have been proposed to
address them. The work presented can be established as an initial basis for researching Al-based
tools to prevent and reduce dropout rates in higher education.

RESUMEN
Palabras clave Los avances en los sistemas de inteligencia artificial (IA) estan dando lugar a nuevas herramientas
inteligencia artificial; chatbot; en el ambito educativo, como los chatbots, que pueden resultar muy utiles para evitar el abandono
abandono escolar; educacion de la educacidn superior. Estos sistemas ofrecen un apoyo personalizado y cercano a los estudian-
superior; revision de la literatura tes, lo que puede mejorar su experiencia de aprendizaje y aumentar su satisfaccion con el proceso

educativo mejorando la permanencia. En este estudio se llevo a cabo una revision sistematica
de la literatura acerca de los chatbots educativos con el objetivo de examinar su potencial para
reducir los factores que contribuyen al abandono escolar en la educacion superior. Utilizando
el marco de trabajo PRISMA y una serie de criterios previamente definidos, se seleccionaron 47
estudios sobre la aplicacion de chatbots en la educacion, a partir de una bisqueda inicial de 124
fuentes. Los hallazgos de la investigacién permiten categorizar los distintos tipos de chatbots con
relacién a los factores criticos en el abandono de la educacién superior. Ademads, se han identifi-
cado los desafios que enfrentan estas herramientas y se han propuesto posibles soluciones para
abordarlos. El trabajo presentado puede constituirse como una base inicial para la investigaciéon
de herramientas basadas en IA que buscan prevenir y reducir las tasas de abandono en la educa-
cién superior.
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1. Introduccion

La educacion superior esta experimentando una transformacion significativa gracias, en parte, al impulso generado
por la tecnologfa. Hace unas décadas el desarrollo de Internet propici6 la aparicién y maduracién de modalidades
innovadoras como el e-learning y las posibilidades educativas del aprendizaje abierto a través de diferentes estra-
tegias como los Massive Open Online Course (MOOC), Recursos Educativos abiertos (REA) o el aprendizaje social,
entre otras, que flexibilizaron y democratizaron el acceso a la educacién superior a personas que, de otra manera,
tendrian dificultades para participar en el sistema terciario (Aldosari, 2020; Ikhsan et al,, 2023; Segovia-Garcia,
2021). Hoy el cambio lo estan abanderando soluciones de Inteligencia Artificial (IA) que brindan la oportunidad de
ofrecer un aprendizaje personalizado y cercano alos estudiantes (Aldosari, 2020; Chiu et al,, 2023; Yang et al., 2022).

El uso de la IA en la educacion ha dado lugar a la creacion de recursos y herramientas educativas innova-
doras, como plataformas de aprendizaje en linea, sistemas de tutoria inteligente o programas de aprendizaje
personalizado, entre otros, centrados en ofrecer una respuesta adaptada a cada alumno en funcién de sus nece-
sidades para mejorar la experiencia de aprendizaje (Aldosari, 2020; Chen et al., 2023; Chiu et al., 2023; Singh et
al,, 2022; Srinivasa et al., 2022; Yang et al.,, 2022).

Todos estos sistemas de A, al emplear algoritmos de aprendizaje automatico, pueden analizar el desempefio y
las preferencias de un estudiante, adaptar el ritmo y el nivel de dificultad del material de aprendizaje, proporcionar
retroalimentacién instantdnea y sugerir recursos de apoyo adicionales para mejorar el aprendizaje. Ademas, estos
sistemas fomentan una mayor interaccién y colaboracién entre los estudiantes y los docentes mediante una retroa-
limentacién constante en el proceso de aprendizaje y la creacidn de sistemas de evaluacién mas precisos y objetivos.

Dentro de los actuales sistemas de IA es necesario destacar el desarrollo que estan teniendo en los tltimos
afios las aplicaciones disefiadas para generar respuestas y mantener conversaciones fluidas y naturales simila-
res a las humanas a través de texto o voz. Estos programas informaticos denominados chatbot, agentes conver-
sacionales o asistentes virtuales utilizan el aprendizaje automatico, técnicas de procesamiento y comprension
del lenguaje natural (NPL y NLU) y algoritmos de inteligencia artificial para comprender el lenguaje de los usua-
rios y proporcionar respuestas en tiempo real a sus preguntas o solicitudes (Radford et al., 2019).

Los chatbots se estan convirtiendo en herramientas valiosas para incrementar la experiencia de aprendizaje
de los estudiantes al proporcionarles acceso inmediato a informacién y soporte sin depender de la disponibili-
dad de un profesor o asesor. En este sentido se puede contar con una lista importante de chatbots inteligentes
para apoyar el proceso de admision en las universidades (Man et al., 2023), proporcionar una experiencia de
aprendizaje mas interactiva y comprometida (Abbas et al. 2022; Owen et al,, 2021; Phuengrod et al. 2021) o
incluso identificar de manera temprana a estudiantes con alto riesgo de abandonar sus estudios (Liz-Domin-
guez et al,, 2019; Tsai et al., 2020).

La utilizacion de estos chatbots inteligentes podria ayudar a atender ciertos factores criticos vinculados con la
desercion escolar que han sido sefialados por expertos como Glazier (2016), Purarjomandlangrudi et al. (2016),
Salam y Farooq (2020) o Segovia-Garcia y Said-Hung (2021), entre otros. A través de estos sistemas es posible
superar la ausencia de un apoyo y orientaciéon adecuada, mejorar la calidad de las interacciones, reducir la frustra-
ciénylaincertidumbre de los estudiantes y aumentar su satisfaccién y compromiso con el proceso de aprendizaje.

Este trabajo tiene como objetivo examinar la relacién entre los factores que influyen en el abandono educativo,
identificados ampliamente en la literatura cientifica, y laimplementacién de sistemas de chatbot de 1A para mejorar
laretencién y permanencia de los estudiantes de educacién superior. Empleando una revision sistematica de la lite-
ratura, se busca proporcionar una comprensién mas completa de como los chatbots pueden ser una herramienta
efectiva para prevenir el abandono y mejorar la experiencia del usuario en diferentes contextos educativos. El tra-
bajo también tiene como propdsito contribuir a fomentar conocimiento de soluciones practicas y efectivas que pue-
dan ser implementadas por las instituciones de educacién superior para mejorar la retencién de los estudiantes
y, por ende, mejorar la calidad de la educacién. Con este fin, se formulan las siguientes preguntas de investigacion:

PI1- ;Cudles son los factores que contribuyen al abandono educativo en educacién superior?

PI2- ;Qué tipo de chatbots pueden mitigar los factores del abandono educativo?

PI3- ;Qué desafios existen en la implementacién de chatbots en la prevenciéon del abandono educativo y
cémo pueden ser superados?

2. Metodologia

Siguiendo las recomendaciones de Garcia-Pefialvo (2022) sobre la importancia critica de realizar revisiones sis-
tematicas para avanzar en el conocimiento dentro de un campo disciplinar, este estudio ha adoptado un enfoque
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riguroso para explorar el potencial de los chatbots en la reduccion del abandono educativo. Se ha llevado a cabo
una delimitacién de los factores clave previamente identificados en la literatura cientifica como elementos influ-
yentes en el abandono educativo. A partir de esta clasificacion inicial, se ha realizado una revision sistematica de
la literatura sobre el uso de chatbots para mejorar la experiencia de aprendizaje y la retencion de los estudiantes,
siguiendo las pautas metodoldgicas de PRISMA en sus tres fases fundamentales: planificacion, ejecucion y pre-
sentacion de los resultados. Este enfoque ha permitido identificar el contexto previamente estudiado y deter-
minar los hallazgos, limitaciones, implicaciones, brechas y areas de trabajo futuras para responder a las tres
preguntas de investigacion planteadas (PI1, PI2 y PI3) (Garcia-Pefialvo, 2022; Page et al., 2021; PRISMA, 2020).

2.1. Planificacion y preparacion de la revisién

En esta etapa del estudio se ha disefiado un protocolo de revisién que contempla los criterios de seleccion de
estudios, las estrategias de busqueda y la extraccion de datos. Con el objetivo de minimizar posibles sesgos
en la seleccion de los estudios a incluir en la revision sistematica, se han establecido criterios de inclusion y
exclusion claros y aplicados de forma rigurosa a todos los trabajos identificados en la bisqueda. Los criterios
de inclusién son:

1. Estudios relacionados con los chatbot de IA entre 2019 y 2023.

2. Texto completo de articulos.

3. Estudios relacionados con el area de Educacion Superior.

4. Estudios provenientes de cualquier pais.

Por otro lado, los criterios de exclusion se enfocan en la eliminacién de estudios duplicados o irrelevantes,
asi como aquellos que no aborden las cuestiones de investigacion.

Para llevar a cabo la busqueda de literatura relevante, se realizaron bisquedas exhaustivas en diversas
bases de datos digitales especializadas en la materia, como ERIC, Scopus y Web of Science a partir de una combi-
nacion de palabras clave adecuadas (Chatbots, Conversational agents, Higher Education), asi como una busqueda
manual en Google Scholar.

2.2. Realizacion de la revision

Para encontrar los articulos relevantes en las bases de datos seleccionadas, se utiliz6 una estrategia de bus-
queda que se centro en el titulo, el resumen y las palabras clave (TITLE-ABS-KEY). Se combinaron las palabras
clave definidas de varias maneras para obtener los resultados mas apropiados. La estrategia de busqueda siguié
el orden de los operadores Y y O. En el operador Y, todas las palabras clave debian estar presentes en la sintaxis
de busqueda, mientras que en el operador O, al menos una de las palabras clave debia estar presente. La bus-
queda se limito a los articulos publicados entre 2019 y 2023. Se utiliz6 la misma sintaxis de busqueda para todas
las bases de datos:
(TITLE-ABS-KEY("chatbot" or "Conversational agents") AND TITLE-ABS-KEY("higher education")) AND
( LIMIT-TO ( PUBYEAR,2023) OR LIMIT-TO ( PUBYEAR,2022) OR LIMIT-TO ( PUBYEAR,2021) OR LIMIT-TO
( PUBYEAR,2020) OR LIMIT-TO ( PUBYEAR,2019) ) AND ( LIMIT-TO ( DOCTYPE,"ar" ) )

Por otro lado, la extraccion de datos se llevo a cabo siguiendo los criterios de inclusién, exclusion y calidad.
Para ilustrar este proceso, la Figura 1 muestra los pasos realizados, que incluyen la bisqueda manual y automa-
tica, la seleccion de articulos y el conjunto final de datos seleccionados.

3. Resultados
3.1. Andlisis y clasificacion de articulos

Los resultados obtenidos en la bisqueda y analisis de la bibliografia seleccionada han permitido vincular los
factores clave identificados en la literatura sobre el abandono educativo en la educacion superior y el uso de chat-
bot para mejorar la experiencia de aprendizaje y retencion de los estudiantes, tal como se recoge en la Tabla 1.
Estos resultados facilitan dar respuesta a las cuestiones de investigacion planteadas en el estudio y proporcionan
nuevas perspectivas y soluciones potenciales para mejorar la retencién y permanencia de los estudiantes en la
educacion superior.
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Figura 1. Proceso de seleccion y evaluacion de fuentes

Buscar la sintaxis:
"chatbot" OR "conversational agent"
AND "Higher Education”
Bases de datos:

Busqueda automatica: Scopus, ERIC, Web of
Science,

Busqueda manual: Google Scholar

Busqueda inicial:

Articulos excluidos:

8 duplicados

Articulos eliminados por no abordar

A 4

el ambito de estudio

26

Articulos eliminados por no

124
4
Primer filtro:
116
Segundo filtro:
90
A4
Articulos para analisis:
47

Fuente: Elaboracién propia.

responder a las cuestiones de
investigacion

43

Tabla 1. Relacidén de bibliografia seleccionada y factores de abandono

Factores de abandono previos a la entrada en la institucion

Relacion con Chatbot

Sociodemograficos

Assayed y Maheshwari (2023)

Assayed et al. (2022)

Hefny et al. (2021)

Académicos

Assayed et al. (2022)

Bhharathee et al. (2023)

Chenetal. (2022)

Dhandayuthapani (2022)

Elnozahy et al. (2019)

Gbengaa et al. (2020)

Hefny et al. (2021)

Khan et al. (2021)

Man et al. (2023)
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Tabla 1. Relacién de bibliografia seleccionada y factores de abandono (continuacién)

Factores de abandono previos a la entrada en la institucion Relacion con Chatbot

Nguyen et al. (2021)

Pérez-Mercado et al. (2023)

Suetal. (2021)

Factores de abandono posteriores a la entrada en la institucion Relacion con Chatbot

Liz-Dominguez et al. (2019)

Institucionales
Tsai et al. (2020)

Abbas et al. (2022)

Alsadoon (2021)

Al Kahfetal. (2023)

Baidoo-Anu y Owusu Ansah (2023)

Baskara (2023)

Benjelloun Touimi et. al. (2020)

Capuano y Caballé (2019)

Deng & Yu (2023)

Essel etal. (2022)

Han etal. (2022)

Académicos
Kumari et al. (2022)

Lietal. (2022)

Liz-Dominguez et al. (2019)

Mrhar etal. (2021)

Neo (2022)

Owen etal. (2021)

Phuengrod et al. (2021)

Saiz-Manzanares et al. (2023)

Tsivitanidou y loannou (2021)

Tsai et al. (2020)

Kuhail et al. (2023)

Liz-Dominguez et al. (2019)

Nagy y Molontay (2024)

Programatico-curriculares
Rima et al. (2023)

Yang y Chen (2023)

Yildirim-Erbasli y Bulut (2023)

Baskara (2023)

Cerny (2023)

Dengy Yu (2023)

Personales Han et al. (2022)

Lin etal. (2021)

Pogorskiy y Beckmann (2023)

Saiz-Manzanares et al., (2023)

Fuente: Elaboracién propia a partir de los factores identificados por Orellana et al. (2020)
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El analisis desvela, ademas, que el niimero de estudios que se estan produciendo sobre este tipo de tecno-
logias va en aumento, lo cual revela el creciente interés de la comunidad cientifica en este tipo de herramientas.
Este aumento en la produccion de estudios demuestra que la investigacion y el desarrollo en estas tecnologias
estan avanzando a un ritmo acelerado, lo que sugiere que se estan logrando importantes avances en el campo
y que estas herramientas tendran un impacto significativo en diversas areas en el futuro cercano (ver Tabla 2).

Finalmente es perceptible que, aunque la mayoria de los articulos sobre estas tecnologias provienen de pai-
ses con mucha experiencia en investigacion tecnoldgica como Reino Unido, Paises Bajos, Suiza o Estados Unidos,
la variedad geografica de los estudios indica que el interés por estas tecnologias no se limita a una ubicacion
especifica (Figura 2). Esto sugiere que las tecnologias emergentes tienen un gran potencial para transformar la
forma en que vivimos, trabajamos y nos comunicamos en todo el mundo, y la comunidad cientifica global trabaja
en estrecha colaboracion para lograr este objetivo comun.

3.2. ;Cudles son los factores del abandono educativo y qué tipo de chatbots es posible emplear en su prevencion?
(PI1y PI2)

Durante varios afios, el abandono escolar ha sido objeto de analisis y reflexion, y se ha convertido en un tema
recurrente en la literatura académica. Investigadores contemporaneos con gran experiencia en el abandono
escolar, como Spady (1970) y Tinto (1975), han sido lideres en la investigacion de este fendmeno en la educa-
cién superior. En la actualidad, el abandono educativo sigue siendo un problema relevante en la sociedad y ha

Tabla 2. Relacidn de articulos distribuido por afio

Aiio Numero de articulos
2024 1
2023 19
2022 11
2021 10
2020 3
2019 3

Fuente: Elaboracién propia

Figura 2. Distribucidn geografica de las fuentes bibliograficas empleadas
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Fuente: Elaboracion propia.
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sido abordado por numerosos autores, quienes estudian el fendmeno desde diferentes perspectivas, incluyendo
las nuevas realidades y modalidades educativas. Entre estos autores destacan Guzman et al. (2022), Mustafa et
al. (2020), Salam y Farooq (2020) y Segovia-Garcia et al. (2022).

La literatura cientifica suele diferenciar varios tipos de factores que pueden relacionarse con la intencion
de abandonar los estudios: factores previos a la entrada en la universidad y factores posteriores entre los que
destacan los académicos e institucionales y personales (Orellana et al., 2020).

Los factores que influyen antes de ingresar a la universidad incluyen aspectos socioecondémicos como el
nivel de ingresos, la situacion laboral y familiar y que en interaccién con otros podrian agudizar el problema
del abandono (Guzman et al., 2022; Orellana et al., 2020). Es por ello, por lo que la implementacién de chatbot
que aseguren procesos de admision justos, que consideren factores como el nivel de ingresos de la familia, por
ejemplo, o el desempefio académico previo de los estudiantes, se tornan fundamentales como herramientas que
orienten a los estudiantes y prevengan el abandono temprano. En el ambito de la admision universitaria, se han
encontrado pocas experiencias que destaquen la relevancia de estos factores sociodemograficos previos. Entre
ellas, cabe mencionar los estudios realizados por Assayed et al. (2022) o Assayed y Maheshwari (2023), donde
se han considerado en el proceso de admisidn estos aspectos sociodemograficos o académicos previos, como el
promedio de calificaciones, requisitos necesarios para ser admitidos, tales como becas, criterios de admision,
planes de estudio, entre otros.

La seleccion de la universidad y carrera adecuada es un proceso crucial que requiere de una dedicacion sig-
nificativa de tiempo y recursos para recopilar y analizar informacion relevante. Tomar una decisiéon equivocada
sobre la carrera o universidad que no cumpla con las necesidades o expectativas del futuro estudiante puede
tener consecuencias negativas a corto plazo como el abandono de la educacion (Orellana et al., 2020). El papel
que juegan los departamentos de admision estudiantil en las universidades es clave y en este sentido cuando
no proporcionan una comunicacion clara y transparente sobre las opciones disponibles y los criterios de selec-
cion, los estudiantes pueden experimentar una gran frustracion y desorientacion. La revision de la literatura
ha demostrado que muchas instituciones de educaciéon superior son conscientes de estas necesidades y han
implementado sistemas de IA para optimizar el tiempo empleado en recibir asesoramiento sobre el proceso de
admision y las condiciones de ingreso. En estudios como los de Assayed et al. (2022), Bhharathee et al. (2023),
Gbengaa et al. (2020), Hefny et al. (2021), Khan et al. (2021), Nguyen et al. (2021) o Su et al. (2021), entre otros,
se destacan algunos de estos sistemas implementados por las Instituciones de Educacién Superior (IES) para
optimizar la comunicacién entre los departamentos de admision de las universidades y los futuros ingresantes
en la universidad.

Ademas de lo anterior, la orientacion vocacional y académica es clave para que los estudiantes obtengan una
comprension clara de sus habilidades, intereses y objetivos profesionales y en este orden de ideas los trabajos
desarrollados por Man et al. (2023) o Elnozahy et al. (2019) sugieren la implementacion de un sistema de apoyo
que les permita conocer las areas de especializacion disponibles en la universidad y disefiar un itinerario edu-
cativo que se ajuste a sus intereses y motivaciones. Estas iniciativas podrian ser una gran ayuda para brindar
apoyo en areas como la planificacién académica, la seleccidn de cursos y la identificacion de oportunidades de
practicas o experiencia laboral.

Una vez que los estudiantes ingresan en la universidad y comienzan sus estudios, la calidad de la atencion
al estudiante y el proceso de adaptacion a la institucién educativa en general puede influir en su decision de
permanecer en el sistema. Por lo tanto, es esencial proporcionar un sistema de comunicacién y apoyo efectivo
que permita a los estudiantes resolver rapidamente sus dudas e inquietudes para mejorar su satisfaccion (Sego-
via-Garcia & Said-Hung, 2021). Concerniente a esto, se ha demostrado que la implementacién de chatbots como
herramienta de asistencia educativa puede ser beneficiosa para mejorar el rendimiento del aprendizaje, fomen-
tar el aprendizaje personalizado e interactivo, aumentar la retencion de conocimientos y estimular el interés
por el aprendizaje, lo que a su vez puede mejorar la relacion de los estudiantes con su programa formativo.
Algunas investigaciones destacadas sobre este tema incluyen los trabajos de Al Kahf et al. (2023), Baidoo-Anu y
Owusu Ansah (2023), Baskara (2023), Benjelloun Touimi et al. (2020), Capuano y Caballé (2019), Cerny, (2023),
Dengy Yu (2023), Essel et al. (2022), Han et al. (2022), Mrhar et al. (2021) y Saiz-Manzanares et al. (2023).

En el ambito institucional, se considera fundamental mejorar el disefo de los planes de estudio, la calidad de
la ensefianza y las interacciones entre estudiantes, asi como aumentar la satisfaccion general con la experiencia
universitaria para disminuir la tasa de abandono educativo. Estas estrategias han sido identificadas por estudios
previos (Lee et al, 2019; Muljana & Luo, 2019) y en cuanto a la implementacién de chatbots, existen diversas
iniciativas como las propuestas por Rima et al. (2023) para facilitar la selecciéon de Recursos Educativos Abiertos
relevantes y de calidad, herramientas de ensefianza que fomenten el pensamiento critico (Alsadoon, 2021; Hew
et al, 2022; Owen et al,, 2021; Al Kahf, 2023), chatbots para monitorear el nivel de atencion de los estudiantes y
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brindar ayuda y retroalimentacion constante para fomentar una actitud mas comprometida (Kumari et al., 2022;
Lietal, 2022; Neo, 2022; Phuengrod et al, 2021) o los que brindan oportunidades para realizar evaluaciones que
fomenten una experiencia de examen mas atractiva (Yildirim-Erbasli & Bulut, 2023), entre otros.

Ademas, es crucial que las instituciones educativas dispongan de sistemas de alerta temprana para detectar
posibles comportamientos o tendencias que pueden conducir a situaciones que aumenten el riesgo de aban-
dono y tomar medidas correctivas para prevenirlo. Teniendo en cuenta esto, una solucién interesante podria ser
el uso de chatbots para brindar ayuda en linea personalizada a los estudiantes en riesgo, ofreciéndoles asisten-
cia con el contenido del curso, sesiones de recuperacion o tutorias personalizadas (Liz-Dominguez et al., 2019;
Nagy & Molontay, 2024).

Por tultimo, los factores individuales, como la motivacion, el interés por los estudios, la identificacion con el
papel de estudiante y la autoeficacia académica, también han sido sefialados como influyentes en el abandono
educativo. Es esencial considerar estos factores subyacentes en cualquier intervencion dirigida a prevenir la
desercion (Segovia-Garcia & Said-Hung, 2021). De esta manera, se han propuesto iniciativas interesantes, como
la creacion de comunidades de estudiantes que fomenten la integracion y pertenencia a la instituciéon (Abbas
et al.,, 2022), el uso de chatbots como herramienta para el aprendizaje autorregulado (Saiz-Manzanares et al.,
2023), chatbot para ofrecer apoyo adaptativo (Pogorskiy & Beckmann, 2023) o el uso de chatbots para pro-
porcionar servicios psicologicos que alivien el estrés y mejoren la calidad de vida de los estudiantes (Lin et al,,
2021).

Es importante destacar la amplia gama de herramientas que se estan utilizando para abordar un problema
que ha estado presente en la educacion durante décadas. Estas herramientas pueden resultar extremadamente
utiles para brindar a los estudiantes informacién detallada sobre los requisitos de admision, las areas de espe-
cializacion disponibles en la universidad y ayudarles a disefiar un plan educativo personalizado que se adapte
a sus intereses y motivaciones. Ademas, estas herramientas pueden mejorar la satisfaccion de los estudiantes y
la calidad de la atencién que se les brinda. A pesar de que se han llevado a cabo numerosos estudios sobre este
tema, todavia hay un largo camino por recorrer para reducir la tasa de abandono escolar y mejorar la calidad de
la educacion en general.

3.3. ;/Qué desafios existen en la implementacion de chatbots en la prevencion del abandono educativo y cémo
pueden ser superados? (PI3)

El uso de chatbots en educacion ha mejorado la accesibilidad y personalizacion del aprendizaje, aunque todavia
hay desafios y limitaciones que deben superarse para consolidar su utilidad y reducir el abandono educativo. Las
IES atin estan en una fase inicial de implementacién pudiendo advertir que no son muchas las que han puesto
en marcha soluciones de este tipo. De hecho, un estudio reciente llevado a cabo por Taylor et al. (2022) ha reve-
lado que, de las 331 IES analizadas, solo 71 emplean esta tecnologia en sus procesos de admisiones. Ademas, se
ha identificado que uno de los principales retos a los que se enfrentan las [ES para desplegar estos sistemas es
el coste asociado con esta tecnologia. Y es que poner en marcha este tipo de soluciones implica por un lado un
coste en infraestructura y mantenimiento tecnolégico, pero por otro una inversion en el proceso de ejecucion y
configuracion del sistema. Es importante destacar que la efectividad de los chatbots en cualquier fase del pro-
ceso de ensefianza-aprendizaje depende de un cuidadoso proceso de planificacion, analisis y clasificacion de la
informacién que sera utilizada por el sistema para comprender de manera clara los objetivos de aprendizaje y
las necesidades de los estudiantes (Flores-Vivar & Garcia-Pefalvo, 2023). Esto implica definir cuidadosamente
los tipos de preguntas y consultas que el chatbot debera ser capaz de manejar y asegurarse de que el sistema
tenga acceso a la informacion relevante y actualizada tal como sefialan Abbas et al. (2022), Al Kahfetal. (2023),
Kuhail et al. (2023) o Hefny et al. (2021), entre otros, que ademas resaltan que estas herramientas deben ser
disefiadas con enfoques personalizados que tengan en cuenta las necesidades y expectativas de los estudiantes.
Para lograr esto, es importante utilizar tecnologias avanzadas como el procesamiento del lenguaje natural y la
IA para mejorar su capacidad de comprension, ademas de ser entrenados con datos de alta calidad con el fin de
proporcionar informacién precisa y actualizada para brindar retroalimentacién en tiempo real y apoyar a los
estudiantes en su proceso de informacidn o aprendizaje tal como sefialan Baidoo-Anu y Owusu Ansah (2023).
Otro de los desafios en el disefio de objetos educativos, como los chatbots, es la combinacién de motivacion,
diversién y consecucién de resultados de aprendizaje, segiin destaca Cerny (2023). Ademas, en el disefio de
estas herramientas es esencial tener en cuenta las barreras a las que los estudiantes pueden enfrentarse, asi
como las diferencias culturales y de lenguaje, para garantizar un acceso en condiciones de equidad y justicia
(Li et al,, 2022). En este sentido, potenciar una estrecha colaboracion entre los desarrolladores de tecnologia,
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los educadores y los propios estudiantes, con el fin de garantizar que estas herramientas se adapten adecuada-
mente a sus necesidades y expectativas, asi como establecer un proceso de evaluacién continua que analice el
desempeiio del chatbot y la retroalimentacion de los estudiantes pueden ser Uutiles para mejorar la experiencia
de la herramienta y asegurar que esté resolviendo los problemas de los estudiantes de manera efectiva.

Garantizar que los chatbot sean herramientas sencillas, faciles de utilizar, atractivas y que puedan adaptarse
a diferentes estilos de aprendizaje y necesidades individuales de los estudiantes, tal como sefialan Assayed et al.
(2022), es otro de los elementos clave que hay que tener en cuenta en su diseflo para minimizar los obstaculos
que puede generar la aceptacion de este tipo de herramientas novedosas entre la comunidad educativa. Autores
como Essel et al. (2022) o Flores-Vivar y Garcia-Penalvo (2023) sostienen que es necesario capacitar tanto a
docentes como a estudiantes en su uso a partir de planes de alfabetizacion en inteligencia artificial. Este aspecto
es fundamental puesto que en gran parte la aceptacion y uso de tecnologias innovadoras como los agentes con-
versacionales se debe a la percepcion que los docentes tienen sobre ellos (Yang & Chen, 2023).

Ademas, y relacionado con la aceptacion de este tipo de herramientas en contextos educativos, un reto que
hay que superar es el de proporcionar una experiencia de interaccion mas humana y cercana a la de un tutor o
docente, para que los estudiantes se sientan mas comodos y confiados en su interaccion con el sistema (Alsa-
doon, 2021). Disefiar los chatbots con personalidades y tonos de voz especificos, emplear estrategias activas
como la gamificacion y la retroalimentacion positiva para fomentar la motivacion y el compromiso de los estu-
diantes pueden contribuir a crear herramientas de alta calidad para las IES.

Por otro lado, autores como Flores-Vivar y Garcia-Pefialvo (2023), sefialan que uno de los principales desa-
fios en el disefio de chatbots es la opacidad en el proceso de toma de decisiones lo que puede llevar a sesgos y
discriminacion al momento de brindar informacién y sugerencias a los estudiantes. Para superar esta barrera,
es importante que los desarrolladores de chatbots disefien algoritmos transparentes y éticos, que sean capaces
de explicar de manera clara y sencilla cémo se han tomado las decisiones. Ademas, se deben incluir medidas de
supervision y control de calidad para garantizar que no se produzcan situaciones de discriminacion o injusticia
en la informacién proporcionada por los chatbots. Asimismo, se recomienda una colaboracion estrecha entre
desarrolladores de chatbots, educadores y expertos en ética para identificar y abordar cualquier problema ético
que pueda surgir en la implementacion de estos sistemas.

Tener en cuenta los aspectos éticos y de privacidad al disefiar y utilizar estos sistemas es prioritario para
asegurar la confidencialidad de la informacion personal de los estudiantes (Al Kahf et al.,, 2023; Baidoo-Anu &
Owusu Ansah, 2023; Baskara, 2023; Benjelloun Touimi et al., 2020; Crawford et al, 2023), y sobre todo cuando
estas herramientas disefiadas para el ambito educativo utilizan gran cantidad de datos sensibles (nombres,
edad, direccion, progreso académico, expediente, etc.) y por tanto para salvaguardar la privacidad de datos se
hace necesario utilizar medidas de seguridad robustas como encriptacién de datos y autenticacion de usuarios,
controlar el acceso a los datos personales solo a los perfiles con permisos y que necesitan acceder a ellos y brin-
dar informacidn transparente y opciones de consentimiento a los estudiantes, entre otras medidas.

4. Conclusiones

A través de un riguroso proceso de busqueda y revision sistematica de la literatura especializada, el trabajo pre-
sentado ofrece informacion acerca del estado actual de la IA en el contexto de la educacién superior, concreta-
mente de los chatbots, y su potencial contribucién para mitigar uno de los desafios mas relevantes en el ambito
de la educacion superior, como es el abandono estudiantil.

La revision bibliografica realizada ha permitido admitir que los chatbots tienen un gran potencial para ayu-
dar a mitigar el abandono educativo en la educacién superior. Los 47 articulos relevantes revisados sugieren
que los chatbots pueden ser programados para responder preguntas frecuentes, proporcionar recomendacio-
nes personalizadas y dirigir a los estudiantes a recursos relevantes. Ademas, pueden monitorear el progreso
del estudiante y ofrecer sugerencias para favorecer el rendimiento académico, lo que puede ayudar a mejorar la
experiencia del estudiante y proporcionar apoyo y orientaciéon personalizados.

Asimismo, el andlisis de la literatura actual ha corroborado que los chatbots se estan empleando para opti-
mizar la efectividad de los programas de retencion estudiantil. Esto se logra a partir del uso de herramientas
de aprendizaje automatico para detectar de manera temprana a aquellos alumnos con riesgo de desertar, y
mediante el uso de inteligencia artificial explicativa para mejorar la eficacia de las predicciones de abandono.

En este andlisis se ha observado que, aunque hay muchas iniciativas que promueven informacién sobre la
oferta educativa, los procesos de ingreso y la solicitud de matricula, se necesita mejorar el desarrollo de herra-
mientas que permitan analizar las caracteristicas socioecondémicas y académicas de los estudiantes y ofrecer
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recomendaciones personalizadas para maximizar sus oportunidades de éxito en la admision. Ademas, se ha iden-
tificado la necesidad de implementar estrategias mas efectivas para llegar a un publico mas amplio y diverso,
especialmente aquellos estudiantes que provienen de entornos desfavorecidos.

Por otro lado, se ha subrayado la importancia de mejorar la transparencia y claridad en la informaciéon pro-
porcionada sobre los requisitos y criterios de admision. Esto permitira que los estudiantes tomen decisiones
mas informadas sobre qué programas educativos son los mas adecuados para ellos, reduciendo asi la posibili-
dad de malentendidos o confusiones durante el proceso de admision.

La diversidad de soluciones encontradas para mejorar los procesos de enseflanza-aprendizaje y construir
recursos educativos de apoyo, refuerzo y orientacion evidencia el avance que esta tecnologia esta generando
en la educacion para ofrecer una atencion personalizada y cercana al estudiante y permite anticipar que, en el
futuro, este tipo de herramientas seran cada vez mas relevantes e influyentes en el aprendizaje y la ensefianza
en la educacién superior.

A pesar del potencial que tienen las herramientas para mitigar el abandono educativo, atin existen desafios
y limitaciones que deben superarse para consolidar su utilidad dentro de las IES y reducir el abandono escolar.
La literatura destaca algunos de estos desafios, incluyendo la necesidad de planificar adecuadamente las herra-
mientas, lo cual implica una inversiéon econémica y de tiempo para organizar la informacion que se utilizara en
su entrenamiento y garantizar una experiencia de usuario satisfactoria. Es importante que todos los agentes
implicados en su disefio tengan las competencias necesarias para abordar un proyecto de esta envergadura.
Ademas, es esencial ser conscientes de la necesidad de evitar sesgos y barreras que puedan conducir a respues-
tas incorrectas del sistema, y que toda la informaciéon cumpla con los requisitos legales para garantizar un uso
seguro.

Este articulo ha resaltado la importancia de las herramientas de IA disefiadas para emular la respuesta
humana y su potencial para abordar el abandono educativo en las IES. Si bien se han identificado algunos desa-
fios y limitaciones en su implementacion, el constante avance de la tecnologia y la creciente necesidad de mejo-
rar la experiencia de los estudiantes hacen que sea fundamental continuar investigando en este campo. Por lo
tanto, se abre un nuevo campo de estudio que evalte la efectividad de los chatbots como herramientas preven-
tivas y de apoyo y entender mejor como pueden ser implementados de manera efectiva en el contexto de la
educacion superior.
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