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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo diseñar un agente automatizado por 

WhatsApp para optimizar el proceso de admisión de una universidad en Lima, evaluando 

su impacto en la reducción de tiempos de respuesta, la mejora de la experiencia del usuario 

y la eficiencia operativa institucional. El estudio surge ante la identificación de deficiencias 

en el proceso actual de admisión, como información dispersa, demora en la atención y 

limitada digitalización. Estos factores afectan significativamente la satisfacción y confianza 

de los postulantes.  

La investigación adopta un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, nivel descriptivo y diseño 

no experimental transeccional, considerando como muestra a 54 postulantes del proceso 

de admisión 2025-II. Se analiza su necesidad de información, expectativas de soporte y 

percepción del servicio, con la finalidad de definir los requisitos funcionales y técnicos del 

agente automatizado.  

Los resultados evidencian una brecha entre la experiencia actual y las expectativas de los 

usuarios, quienes esperan procesos más rápidos, claros e integrados, mostrando 

disposición hacia soluciones tecnológicas automatizadas. En este contexto, el agente 

propuesto se plantea como una solución viable para centralizar la información, automatizar 

consultas frecuentes y mejorar la comunicación institucional, contribuyendo a la 

modernización digital del proceso de admisión universitario.  

Palabras claves: experiencia de usuario, expectativas tecnológicas, comunicación 

institucional, automatización de procesos 
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ABSTRACT 

This study aims to design a WhatsApp-based automated agent to optimize the university 

admission process at a university in Lima, assessing its potential impact on response time 

reduction, user experience improvement, and institutional operational efficiency. The 

research arises from the identification of deficiencies in the current admission process, 

characterized by dispersed information, delays in service delivery, and limited digitalization, 

which negatively affect applicants’ satisfaction and trust. 

The study follows a quantitative, applied approach with a descriptive level and a non-

experimental cross-sectional design. The sample consists of 54 applicants from the 2025-

II admission process. Their informational needs, technological expectations, and service 

perceptions were analyzed to define the functional and technical requirements of the 

proposed automated agent. 

Findings reveal a gap between the current user experience and applicants’ expectations, 

highlighting the demand for faster, clearer, and more integrated processes, as well as a 

positive disposition toward automated technological solutions. The proposed agent is 

therefore presented as a viable solution to centralize information, automate frequent 

inquiries, and enhance institutional communication, contributing to the digital transformation 

of the university admission process. 

Keywords: user experience, technological expectations, institutional communication, 

process automation 
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