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Por qué un Chatbot en nuestra biblioteca

• UniSabana esta viviendo un proceso de transformación a una U3G y 

una de sus prioridades estratégicas es ser una organización

innovadora y uno de sus comportamientos ganadores es abrazar la 

técnología. 

• Unisabana ha liderado procesos innovadores en la educación superior 

en Colombia, esto con el apoyo que le brinda todas sus unidades

académicas y administrativas. 

• BiblioSabana cuenta con varios canales de comunicación entre ellos

el Chat, el cual, en el 2021 atendió 771 solicitudes de 478 usuarios

únicos y era accesible únicamente de la página web de la Biblioteca.



Diagnóstico 

• Diseño de encuestas dirigido a estudiantes, docentes, administrativos

y bibliotecólogos y pares.

• Análisis de resultados.

• Diseño inicial del chatbot en WhatsApp Messenger y utilizando la  

herramienta Chatfuel para Facebook Messenger.

• Recolección de insumos para respuestas rápidas teniendo en cuenta

el servicio de atención de canales.



Implementación del Chatbot



Y ahora qué 
sigue…

Identificación de mejoras al proceso:
⚬ Implementación de formulario

en preguntas perdidas

⚬ Identificación del usuario

⚬ Refinar temáticas

⚬ Refinar tiempos de respuesta

Monitoreo a la herramienta

Nutrir banco de preguntas



CIFRAS DE 

ATENCIÓN AVI 



Cifras de atención

Solicitudes a Chatbot desde el 01 de enero hasta el 30 de mayo del 2023 



Cifras semestrales de atención

Solo el 0.84% por solicitud de los usuarios fueron derivadas a un agente, lo que nos indica que se 

han mejorado las respuestas y hay una disminución en derivaciones, esto optimiza el tiempo

del asesor, el tiempo promedio de respuesta para cada usuario fue de 59 segundos.



Cifras de atención

Se ha detectado que el 5.84% (26 

usuarios) fueron usuarios que 

ingresaron más de una vez a preguntar

dentro de AVI, el 94.16% (419 

usuarios) son usuarios únicos.



CIFRAS AGENTES

CHATBOT 



Cifras agentes



Cifras semestrales de atención
2022-1



Cifras semestrales agentes

Estos son los asesores registrados que han atendido las conversaciones derivadas.



Calificaciones del servicio 



Para finalizar 



Ahora, 
pongámoslo a 
prueba

https://www.unisabana.edu.co/biblioteca


¡GRACIAS!


