UNIREMINGTON'

CORPORASIION UNIVERSITARIA REMINGTON

RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

TRABAJO DE GRADO
Opcién Seminario-Diplomado.

Aplicacion de metodologia SCAMPER para optimizar la atencion de consultas académicas y
administrativas de estudiantes de posgrado apoyada con IA en una universidad privada en
Pereira

Corporacion Universitaria Remington.
facultad: Ingenierias
Ingenieria de sistemas

Juan Manuel Salazar Soto
Tutor del trabajo de grado: Alejandro Arango Correa
Seminario de grado en metodologias agiles para la gestion de proyectos en ingenieria
2026



Agradecimientos

Agradezco a mi familia y personas allegadas que dia a dia buscan la manera de verme un
escalon mas arriba, que creen mas de lo que yo creo en mi, y que me impulsan a que cada vez
sea una mejor version.



Tabla de Contenidos

RESUIMEN. ...ttt ettt et e sb e st e st et e b st e e sane e 4
1.1 Palabras ClaVe. ......ccuei ittt ettt ettt 5
Marco conteXtual Y CONCEPTUAL .........oouiiiiiiiieeiieieeee ettt e e enbaesnee e 6
2.1 MAarco CONTEXLUAL .....couiiiiiiiieeie ettt ettt ettt e et e st e s 6
2.2 MArco CONCEPLUAL......cuiiiiieiiicie ettt ettt et et e et e b e e steeenbeesaaeenbeessseensaensneenns 7
2.2.1 Metodologia SCAMPER ........ooooiiiioiiece et 7
2.2.2 Inteligencia ArtifiCial........c.cooieiiiieiiiiieeie e 7
2.2.3 Procesamiento del Lenguaje Natural ...........cccooieiiiiiiiiiiiiniieieeee e 8
2.2.4 ASIStEeNtes INTEIIZENLES ....ccuvieirieiiieiieciieiee ettt ettt st et e b e e seaesaseessee e 8
Desarrollo e implementacion del aprendizaje...........c.eeoueeiiiiiiiiiiiiiienieeee e 9
3.1 Diagndstico del proceso actual ..........oecueeriieiiieiiieiieeie ettt et eeas 9
3.1.1 ;Como llegan actualmente 1as cONSUILAS?.........cccveeriiriiiniiniiiiinieeeceee e 9
3.1.2 ;{Quién atiende 1as SOICIEUACS? .......ccciiviiiriieiieie ettt 9
3.1.3 ;Cuales son los tiempos estimados de respuesta?..........cccceereerieeeiiieniieneenieeieeneenne 10
3.1.4 ;Qué tipos de solicitudes son Mas frecuentes? ..........cccveevierieeeieeiienieereenre e 11

3.2 Aplicacion de la metodologia SCAMPER ........cccooiiiiiiiiiicceceee e 12
3.3 Diseno de 12 SOIUCION .....ccuuiiuiiiieieiieieee ettt st 12
3.3.1 ;Qué es el asistente INLEIIZENTE? .....cc.eeviiiiiiiiiieiieee e e 12
3.3.2 ;Qué consultas TeSPONAETA? .........eeeiiieeiiieeieeeireeee e e e eaaeeeaeeas 13
3.3.3 {Quiénes SEran LOS USUATIOS? ......ccuieriieriieeiieeiieeiie et ei et e et ee st e et e s e ebeeseeeebeesneeene 13

3.4 ATQUItECTUTA PIOPUESTA...eeiuvieeiiiieeiirieeiieeeiteeerteeeieeeeteeeesseeesseeeeseeessseeessseesnsseeensseesnsseesnns 14
3.5 FUNCION@lIdades ......cooueiiiiiiiieiieie et st 14
3.5.1 Gestion de procesos aCAAEMICOS. ......uiieruiieerieeeiieeeiieeeiee e e eeieeesreeeereeesbeeeeaaeeeeeeas 14
3.5.2 Gestion de procesos fINANCIETOS. ... .eeuieriieiiieeieeiieeie ettt et 14
3.5.3 Consulta de informacion inStitucional ............c.coveiriiiiiiiiiiiiiiceeeeeeee e 15
3.5.4 Atencion de preguntas frECUBNLES .........cooveeiiruiiriiriiriieeeeetee et 15
3.5.5 Busqueda inteligente de informacion...........ccceecveeeciieeeiieeniie e 15
3.5.6 Orientacion y direccionamiento de SOlICItUES ........coeevueeieiiiniiiieniinicceicecce 16
3.5.7 Disponibilidad permanente del SEIVICIO......cueevruviiriuieeeiieeriie et 16

3.6 ITMPACLO ESPETAAO ....eeneiiiiieiieeiieiee ettt ettt et et e et e et e et e e bt e eeesabeesbteeabeesseeenseans 16
CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt e h e et e bt st e e bt e e st e e bt e sabe e bt e eabeenbeesaneens 17

REETETEIICTIAS ...eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eeeess s esenmsesesenmnesmsmnmnenmnmnmnmnns 18



Resumen

En las Instituciones de Educacion superior, la atencion de consultas académicas y
administrativas es una actividad permanente que influye directamente en la experiencia
de los estudiantes. En los programas de posgrado, es comln que surjan inquietudes
relacionadas con matriculas, homologaciones, reingresos, tramites financieros, requisitos
de grado y otros procedimientos institucionales. La gestion de estas solicitudes requiere
una atencidn constante por parte del personal administrativo, lo que puede generar una
alta carga de trabajo, especialmente en periodos de mayor demanda.

Este proyecto surge a partir de la necesidad de analizar como podria optimizarse este
proceso en una universidad privada de la ciudad de Pereira. Para ello, se aplico la
metodologia SCAMPER, con el propésito de identificar oportunidades de mejora y
explorar alternativas que permitieran hacer mas eficiente la atencion de las consultas
realizadas por los estudiantes de posgrado.

Durante el desarrollo del trabajo se evidencié que muchas de las solicitudes atendidas
corresponden a preguntas recurrentes cuya respuesta se encuentra disponible en
documentos institucionales, reglamentos y procedimientos previamente definidos. A
partir de este hallazgo, se plante6 el disefio conceptual de un asistente inteligente apoyado
en inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural, orientado a brindar
respuestas rapidas y facilitar el acceso a la informacion institucional.

La propuesta presentada busca convertirse en una herramienta de apoyo para estudiantes
y personal administrativo, que ayude a mejorar la disponibilidad de la informacion,
agilizar los procesos de atencion y fortalecer las iniciativas de transformacion digital
dentro de las Instituciones de Educacion superior.



1.1 Palabras clave

SCAMPER, Inteligencia Artificial, Procesamiento del Lenguaje Natural, Asistente
Inteligente, Atencion Estudiantil.



Marco contextual y conceptual

2.1 Marco contextual

Las universidades enfrentan actualmente importantes retos con la gestion y atencion de
las solicitudes realizadas por sus estudiantes. A medida que aumenta la oferta de
programas académicos y crece el nimero de estudiantes, también incrementa la cantidad
de consultas con procesos académicos y administrativos. Estas solicitudes suelen estar
asociadas a temas como matriculas, cancelaciones, homologaciones, reingresos,
requisitos de grado, programacion académica, tramites financieros y normatividad
institucional.

En muchos casos, la atencion de estas consultas depende de la intervencion directa del
personal administrativo, quien debe revisar diferentes fuentes de informacion para
brindar respuestas oportunas y precisas. Esta situacion puede generar una alta carga
operativa, tiempos de respuesta prolongados y actividades repetitivas. Ademads, cuando la
informacion se encuentra distribuida en diferentes documentos o dependencias, existe el
riesgo de inconsistencias en las respuestas suministradas a los estudiantes.

Por otra parte, los estudiantes demandan cada vez mas servicios agiles, accesibles y
disponibles en cualquier momento. La transformacion de los habitos digitales ha
generado expectativas de atencion inmediata, lo que representa un desafio para las
Instituciones educativas que contintian gestionando gran parte de sus consultas mediante
canales tradicionales de comunicacion. En consecuencia, las universidades requieren
alternativas que les permitan fortalecer sus mecanismos de atencion y mejorar la
experiencia de servicio ofrecida a su comunidad académica.

En este contexto, surge la necesidad de disefiar una solucion que permita optimizar la
gestion de consultas académicas y administrativas, facilitando el acceso a la informacion
institucional y apoyando los procesos de atencion estudiantil. La incorporacion de
tecnologias emergentes ofrece oportunidades para automatizar actividades repetitivas,
mejorar los tiempos de respuesta y aumentar la disponibilidad de la informacion para los
usuarios.



2.2 Marco conceptual
2.2.1 Metodologia SCAMPER

La metodologia SCAMPER es una técnica de creatividad e innovacion que permite
generar nuevas ideas mediante la modificacion sistematica de productos, servicios o
procesos existentes. Su nombre corresponde al acronimo de siete acciones orientadas a
estimular el pensamiento creativo: Sustituir, Combinar, Adaptar, Modificar, Poner en
otros usos, Eliminar y Reorganizar o Invertir. Esta metodologia fue desarrollada por Bob
Eberle a partir de los principios de creatividad propuestos por Alex Osborn, con el
objetivo de proporcionar una estructura que facilite la generacion de soluciones
innovadoras para problemas organizacionales y tecnoldgicos. (Eberle, 2023).

En el &mbito empresarial y tecnoldgico, SCAMPER se ha consolidado como una
herramienta eficaz para la mejora de procesos y el disefio de nuevos servicios. Su
aplicacion permite cuestionar el funcionamiento actual de una actividad y explorar
oportunidades de optimizacion desde diferentes perspectivas. En el contexto de la
educacion superior, esta metodologia puede emplearse para analizar los procesos de
atencion académica y administrativa de los estudiantes, identificando actividades
susceptibles de simplificacion, automatizacion o transformacién mediante el uso de
tecnologias digitales e inteligencia artificial. (Eberle, 2023)

2.2.2 Inteligencia Artificial

La inteligencia artificial es una disciplina de las ciencias de la computacion orientada al
desarrollo de sistemas capaces de ejecutar tareas que tradicionalmente requieren
inteligencia humana, tales como aprendizaje, razonamiento, reconocimiento de patrones,
comprension del lenguaje y toma de decisiones. Durante los ultimos afios, el avance de
los algoritmos de aprendizaje automatico y de los modelos generativos ha impulsado una
rapida adopcidn de estas tecnologias en diferentes sectores productivos, permitiendo
automatizar procesos y mejorar la eficiencia de los servicios prestados a los usuarios.
(UNESCO, 2023).

En el sector educativo, la inteligencia artificial se ha convertido en una herramienta
estratégica para mejorar la experiencia de estudiantes, docentes y personal administrativo.
Las universidades estan incorporando soluciones basadas en IA para apoyar actividades
relacionadas con atencion al estudiante, gestion académica, analisis de informacion y
automatizacion de procesos institucionales. Estas aplicaciones permiten responder de
manera mas eficiente a las necesidades de la comunidad académica y favorecen la
transformacion digital de las Instituciones de Educacion superior. (UNESCO IESALC,

2023).



https://www.perlego.com/book/3905821/scamper-creative-games-and-activities-for-imagination-development-combined-ed-grades-28-pdf
https://thedecisionlab.com/reference-guide/philosophy/scamper
https://www.unesco.org/en/articles/guidance-generative-ai-education-and-research
https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000386698
https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000386698

2.2.3 Procesamiento del Lenguaje Natural

El Procesamiento del Lenguaje Natural es una rama de la inteligencia artificial que
estudia los mecanismos mediante los cuales las computadoras pueden comprender,
interpretar y generar lenguaje humano. Esta disciplina integra conocimientos de
lingiiistica computacional, aprendizaje automatico y andlisis de datos para permitir que
los sistemas informaticos interactiien con las personas utilizando expresiones naturales,
tanto en formato escrito como verbal. Su desarrollo ha sido fundamental para la
evolucion de los sistemas conversacionales modernos. (Sajja et al., 2024).

Actualmente, el NLP constituye la base tecnoldgica de multiples aplicaciones que
facilitan la interaccion entre usuarios y sistemas digitales, incluyendo motores de
blisqueda, asistentes virtuales y chatbots. En el contexto universitario, estas tecnologias
pueden emplearse para responder consultas académicas y administrativas formuladas por
estudiantes, permitiendo comprender preguntas realizadas en lenguaje cotidiano y
proporcionar respuestas oportunas basadas en informacion institucional previamente
estructurada. (Sajja et al., 2024).

2.2.4 Asistentes Inteligentes

Los asistentes inteligentes son sistemas basados en inteligencia artificial disefiados para
interactuar con los usuarios mediante lenguaje natural con el objetivo de proporcionar
informacion, resolver consultas y apoyar la ejecucion de diferentes actividades. Estas
herramientas integran tecnologias como procesamiento del lenguaje natural, aprendizaje
automatico y motores de consulta para ofrecer respuestas cada vez més precisas y
adaptadas a las necesidades de los usuarios. Su evolucion ha permitido pasar de sistemas
basados en reglas simples a soluciones capaces de comprender contextos complejos y
mantener conversaciones mas naturales. (Mishra et al., 2025).

En las Instituciones de educacion superior, los asistentes inteligentes representan una
alternativa para mejorar los procesos de atencion y acompanamiento estudiantil. Diversos
estudios evidencian que estas herramientas contribuyen a reducir tiempos de respuesta,
aumentar la disponibilidad de informacién y optimizar la experiencia de los estudiantes al
proporcionar atencion continua a consultas frecuentes relacionadas con procesos
académicos y administrativos. Debido a estas caracteristicas, los asistentes inteligentes
han comenzado a consolidarse como una solucion viable para fortalecer los servicios de
atencion en universidades y otras organizaciones orientadas al servicio. (Torres &
Manjarrés-Betancur, 2020)



https://www.mdpi.com/2078-2489/15/10/596
https://ieeexplore.ieee.org/document/10984818
https://link.springer.com/article/10.1007/s44427-025-00002-7
https://www.redalyc.org/journal/6078/607863449007/html/
https://www.redalyc.org/journal/6078/607863449007/html/

Desarrollo e implementacion del aprendizaje

3.1 Diagnostico del proceso actual

3.1.1 ;Coémo llegan actualmente las consultas?

Las consultas académicas y administrativas de los estudiantes de posgrado ingresan a la
institucion a través de diferentes canales de comunicacion. El principal medio de contacto
corresponde al correo electronico institucional, a través del cual los estudiantes realizan
solicitudes relacionadas con procesos académicos, financieros y administrativos.
Adicionalmente, algunas consultas son recibidas mediante llamadas telefonicas,
whatsapp, atencion presencial, plataformas institucionales y otros canales de
comunicacion habilitados por la universidad.

La utilizacion de multiples canales permite ofrecer diferentes alternativas de contacto a
los estudiantes; sin embargo, también implica que la informacion se reciba de manera
dispersa y requiera un proceso de clasificacion y seguimiento por parte del personal
encargado de la atencion. Esto ocasiona que una misma consulta pueda llegar por
diferentes medios, aumentando la necesidad de validar la informacion y gestionar

adecuadamente cada solicitud.

3.1.2 ;Quién atiende las solicitudes?

La atencion de las consultas académicas y administrativas de los estudiantes de posgrado
es realizada por diferentes actores dentro de la institucion, dependiendo de la naturaleza
de la solicitud. En primera instancia, el personal administrativo de apoyo a los programas
de posgrado recibe gran parte de las consultas, quienes orientan a los estudiantes sobre

procesos académicos, normatividad institucional, cronogramas y procedimientos internos.

Cuando las solicitudes requieren validaciones especificas o toma de decisiones
académicas, estas son escaladas a los coordinadores de programa o a las areas
especializadas responsables del proceso. Del mismo modo, las consultas relacionadas con
aspectos financieros son remitidas a las dependencias encargadas de cartera, matriculas o
financiacion, mientras que otros requerimientos pueden involucrar areas como Registro
Académico, Admisiones, Biblioteca, Tecnologia o Bienestar Universitario.
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La gestion de estas solicitudes generalmente implica la consulta de diferentes fuentes de
informacion institucional, tales como reglamentos, cronogramas, sistemas de informacion
académica, procedimientos internos y bases de datos institucionales. Como consecuencia,
la resolucion de una consulta puede requerir la participacion de una o varias
dependencias, dependiendo de su nivel de complejidad.

Esta dindmica de atencion garantiza que los estudiantes reciban informacion confiable y
actualizada; sin embargo, también genera una alta dependencia de la disponibilidad y
conocimiento del personal administrativo, especialmente cuando se trata de consultas
recurrentes que representan una parte significativa de las solicitudes recibidas por el area
de posgrados.

3.1.3 ;Cuales son los tiempos estimados de respuesta?

El tiempo de respuesta de las consultas académicas y administrativas varia de acuerdo
con la complejidad de la solicitud, la dependencia responsable de su gestion y la
disponibilidad de la informacion requerida para su atencion. Las consultas relacionadas
con informacion general, cronogramas académicos, procedimientos definidos o requisitos
institucionales se resolveran con rapidez, porque la informacion esta documentada y

disponible para consulta.

Por otra parte, las solicitudes que requieren validaciones académicas, revision de
antecedentes del estudiante, autorizaciones de coordinadores o intervencion de varias
dependencias pueden demandar periodos de atencidon més amplios. Adicionalmente,
durante temporadas de alta demanda, como procesos de admision, matricula, inscripcion
de asignaturas y grados, se presenta un incremento significativo en el volumen de
consultas, lo que puede generar una mayor carga operativa para el personal encargado de
la atencion.

La dependencia de la intervencion humana para la gestion de la mayoria de las solicitudes
ocasiona que los tiempos de respuesta no siempre sean homogéneos, especialmente
cuando la informacién debe ser consultada en multiples fuentes institucionales o cuando
es necesario realizar seguimiento con otras areas de la universidad. Esta situacion
representa una oportunidad de mejora para optimizar la disponibilidad y acceso a la
informacion por parte de los estudiantes.
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3.1.4 ;Qué tipos de solicitudes son mas frecuentes?

Las consultas de los estudiantes de posgrado estan relacionadas con procesos académicos,
administrativos y financieros que se presentan durante su formacion. Estas solicitudes son
gestionadas por las diferentes areas de apoyo de la institucion y constituyen una parte
importante de las actividades de atencion al estudiante.

Entre las consultas académicas mas frecuentes se encuentran las relacionadas con
procesos de admision, matricula, inscripcion y cancelacion de asignaturas, programacion
académica, cambios de cohorte, homologaciones, validaciones, reingresos, aplazamientos
y requisitos de grado. Asimismo, los estudiantes suelen solicitar informacion sobre
reglamentos académicos, fechas establecidas en el calendario institucional, modalidades

de evaluacion y procedimientos asociados a su permanencia en el programa.

En cuanto a los procesos administrativos y financieros, es comun recibir solicitudes
relacionadas con la generacion de recibos de pago, estados de cuenta, financiacion,
descuentos, becas, saldos a favor, devoluciones de dinero y certificaciones académicas.
También se presentan consultas orientadas a conocer procedimientos institucionales,
acceso a plataformas tecnologicas, actualizacion de datos personales y otros servicios

ofrecidos por la universidad.

Un aspecto relevante identificado durante el diagndstico es que una gran proporcion de
estas consultas corresponde a preguntas recurrentes que son formuladas por diferentes
estudiantes a lo largo de cada periodo académico. La informacidn necesaria para dar
respuesta esta disponible en reglamentos, cronogramas, instructivos, guas institucionales
o sistemas de informacion de la universidad, lo que evidencia oportunidades para
optimizar el acceso a dicha informacion mediante herramientas tecnoldgicas que faciliten

su consulta.
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3.2 Aplicacion de la metodologia SCAMPER

Componente | Aplicacion al proceso actual

SCAMPER

Sustituir Sustituir respuestas manuales repetitivas por respuestas automaticas
asistidas por [A

Combinar Integrar reglamentos, cronogramas y procedimientos en una unica
fuente de informacion

Adaptar Adaptar tecnologias conversacionales utilizadas en otros sectores al
entorno universitario

Modificar Mejorar la forma en que los estudiantes acceden a la informacion

institucional

Poner en otro | Utilizar la informacion institucional para alimentar un asistente

uso inteligente
Eliminar Reducir la dependencia de correos electronicos para consultas
repetitivas

Reorganizar Cambiar el flujo de atencion para que las consultas frecuentes sean

atendidas inicialmente por la solucion tecnologica

3.3 Diseiio de la solucion

3.3.1 ;Qué es el asistente inteligente?

El asistente inteligente propuesto corresponde a una herramienta tecnoldgica basada en
inteligencia artificial disefiada para apoyar la atencion de consultas académicas y
administrativas realizadas por estudiantes de posgrado. Su principal objetivo es facilitar
el acceso a la informacion institucional mediante una interfaz conversacional que permita
a los usuarios formular preguntas utilizando lenguaje natural y recibir respuestas de

manera inmediata.

La solucion estard orientada a centralizar informacion contenida en reglamentos,
cronogramas académicos, procedimientos institucionales y demas documentos
relacionados con la gestion de los programas de posgrado. El asistente funcionara como
un mecanismo de apoyo a los procesos de atencion estudiantil, permitiendo resolver
consultas frecuentes sin necesidad de intervencion permanente del personal

administrativo.
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3.3.2 ;Qué consultas respondera?

El asistente inteligente estara orientado a responder consultas frecuentes relacionadas con
los procesos académicos y administrativos de los programas de posgrado. Su objetivo
sera brindar informacion clara y oportuna sobre procedimientos, requisitos, fechas y

normativas institucionales que son consultadas de manera recurrente por los estudiantes.
Entre las principales consultas que podra atender se encuentran:

e Fechas de matricula y procesos de pago.

e Programacion académica y calendario institucional.

e Inscripcion, modificacion y cancelacion de asignaturas.

e Requisitos para grado.

e Procesos de homologacion y validacion.

e Solicitudes de reingreso y aplazamiento.

¢ Informacion sobre certificados académicos.

e Reglamentos académicos de posgrado.

e Procedimientos administrativos asociados a la vida estudiantil.

¢ Orientacidn sobre tramites y servicios institucionales.

La atencion de estas consultas permitira que los estudiantes accedan a informacion
institucional de manera inmediata, reduciendo la necesidad de esperar respuesta de un

funcionario para resolver inquietudes recurrentes.

3.3.3 ;Quiénes seran los usuarios?

Los principales usuarios del asistente inteligente seran los estudiantes de programas de
posgrado de la universidad, quienes podran utilizar la herramienta para consultar
informacion relacionada con sus procesos académicos y administrativos durante las
diferentes etapas de su formacion.

Ademas, la solucion podra utilizar aspirantes interesados en ingresar a programas de
posgrado, graduados con informacion institucional y personal administrativo que necesite
acceder rapidamente a procedimientos o normativas internas. De esta manera, el asistente
inteligente se proyecta como una herramienta de apoyo para diferentes actores de la
comunidad universitaria, contribuyendo a mejorar la experiencia de servicio y fortalecer

los procesos de atencion institucional.



3.4 Arquitectura propuesta

Estudiante — inteligencia artificial — bases de conocimiento — Resolucion de

problemas

3.5 Funcionalidades

3.5.1 Gestion de procesos académicos

Permitir a los estudiantes consultar informacion relacionada con:

e Matriculas y renovaciones de matricula.

e Inscripcion, modificacion y cancelacion de asignaturas.
e Homologaciones y validaciones.

e Reingresos y aplazamientos.

e Programacion académica.

e Requisitos y procedimientos de grado.

e Reglamentos académicos de posgrado.

3.5.2 Gestion de procesos financieros

Brindar orientacion sobre:

e Valores de matricula.

e Opciones de financiacion.

e Descuentos y beneficios institucionales.
e Estados de cuenta.

e Saldos a favor.

e Procedimientos de devolucion de pagos.

e Medios y fechas de pago.



3.5.3 Consulta de informacion institucional

Facilitar el acceso a documentos y procesos institucionales, tales como:

e (Cronogramas académicos.

e (Calendario institucional.

e Procedimientos administrativos.

e Formularios y formatos requeridos.
e Certificados académicos.

e Servicios institucionales para estudiantes.

3.5.4 Atencion de preguntas frecuentes

Responder de forma inmediata las consultas mas recurrentes realizadas por los
estudiantes de posgrado, reduciendo la dependencia de los canales tradicionales de
atencion y mejorando los tiempos de respuesta.

3.5.5 Busqueda inteligente de informacion

Permitir que los estudiantes formulen preguntas en lenguaje natural, por ejemplo:

e ";Cuando inicia el periodo de matriculas?"
e ";Como puedo solicitar una homologacion?"
e ";Cuales son los requisitos para grado?"

e ";Qué debo hacer para solicitar un reingreso?"

El sistema interpretara la consulta y devolvera informacion relevante basada en los

documentos institucionales autorizados.

15
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3.5.6 Orientacion y direccionamiento de solicitudes

Cuando una consulta requiera intervencion humana o gestion especializada, el asistente

podré orientar al estudiante sobre:

e La dependencia responsable.
e El procedimiento para seguir.
e Los documentos requeridos.

e Los canales institucionales adecuados para continuar el tramite.

3.5.7 Disponibilidad permanente del servicio

Ofrecer atencion continua a los estudiantes, permitiendo el acceso a informacion
académica y administrativa en cualquier momento, independientemente de los horarios

de atencion de las dependencias institucionales.

3.6 Impacto esperado

Se espera que la propuesta contribuya a optimizar la atencion de consultas académicas y
administrativas de los estudiantes de posgrado mediante la automatizacion de solicitudes
frecuentes y la disponibilidad permanente de informacion institucional. Esto permitira
reducir los tiempos de respuesta, facilitar el acceso oportuno a la informacion y disminuir
la cantidad de consultas repetitivas que actualmente deben ser atendidas de manera
manual. Asimismo, la solucion brindard apoyo al personal administrativo al reducir la
carga operativa asociada a tareas recurrentes, permitiéndole enfocar sus esfuerzos en
casos que requieran un analisis mas especializado. Como resultado, se espera una mejora
significativa en la experiencia de los estudiantes, al contar con un canal de atencién mas

agil, accesible y eficiente.
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Conclusion

La aplicacion de la metodologia SCAMPER permitio6 identificar oportunidades de mejora
en el proceso de atencion de consultas académicas y administrativas de estudiantes de
posgrado, evidenciando la necesidad de optimizar actividades repetitivas y facilitar el
acceso a la informacion institucional. A partir de este analisis, se concluye que la
implementacion de un asistente inteligente apoyado en inteligencia artificial constituye
una alternativa viable para mejorar la experiencia de los estudiantes, reducir la carga
operativa del personal administrativo y fortalecer los procesos de transformacion digital
en las Instituciones de Educacion superior. Asimismo, la propuesta demuestra que la
combinacion de metodologias de innovacion y tecnologias emergentes puede contribuir
al desarrollo de soluciones eficientes, accesibles y orientadas a las necesidades de la
comunidad académica.
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