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Por qué un Chatbot en nuestra biblioteca e - ES

« UniSabana esta viviendo un proceso de transformacion a una U3G y
una de sus prioridades estratégicas es ser una organizacion
innovadora y uno de sus comportamientos ganadores es abrazar la
técnologia.

» Unisabana ha liderado procesos innovadores en la educacion superior
en Colombia, esto con el apoyo que le brinda todas sus unidades
académicas y administrativas.

* BiblioSabana cuenta con varios canales de comunicacion entre ellos
el Chat, el cual, en el 2021 atendié 771 solicitudes de 478 usuarios
Unicos y era accesible Unicamente de la pagina web de la Biblioteca.
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Diagnaostico

Diseno de encuestas dirigido a estudiantes, docentes, administrativos
y bibliotecdlogos y pares.

Analisis de resultados.

Diseiio inicial del chatbot en WhatsApp Messenger y utilizando la
herramienta Chatfuel para Facebook Messenger.

Recoleccion de insumos para respuestas rapidas teniendo en cuenta
el servicio de atencion de canales.
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Implementacion del Chatbot |

Desarrollo de
competencias

Idea CHATBOT informaticas e
- informacionales en
en la Biblioteca

los administrativos
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»
El 30 de junio se inicia 10 de junio se
la recoleccion de inicia el servicio
insumos para la del chatbot AWV

creacion del chatbot
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- Y ahora que @
- sigue...
Identificacién de mejoras al proceso:
o Implementacion de formulario

en preguntas perdidas
Identificacion del usuario
Refinar tematicas

Refinar tiempos de respuesta

Q Monitoreo a la herramienta

== Nutrir banco de preguntas
s on
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Cifras de atencion e B =

Solicitudes a Chatbot desde el 01 de enero hasta el 30 de mayo del 2023
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150

120

@

01-2023 ' 02-2023 ' 03-2023 ' D4-2023 ' 05-2023
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Cifras semestrales de atencidn @ .gs::es

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 disminucion en derivaciones, esto optimiza el tiempo
del asesor, el tiempo promedio de respuesta para cada usuario fue de 59 segundos.

Sesiones Cerradas Transferidas Tiempo promedio

475 0.84% 00:00:59 33
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Cifras de atencion

5.84%
Se ha detectado que el 5.84% (26 ‘
usuarios) fueron usuarios que
ingresaron mas de una vez a preguntar
dentro de AVI, el 94.16% (419 o
usuarios) son usuarios unicos. Sials
94.16% : : :
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CIFRAS AGENTES
CHATBOT "\: avi_




Cifras agentes Qe - Ex
B

Atendidas @ Perdidas @ Transferidas @

12 0 1
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Cifras semestrales de atencion '0 .

2022-1

310
Solicitudes

209
Usuarios

&

-96% +266

solicitudes atendidas
por parte de
asesores.

usuarios Unicos
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Cifras semestrales agentes
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Estos son los asesores registrados que han atendido las conversaciones derivadas.

Transferidas Conversado
Agente Atendidas @  Finalizadas @ o o ™C @ Respuesta @ Sesion @ Conectado @
Martha
Patricia Lopez 7 7 0 012806 00:12:45 00:04:24 740:43.13 724:34:30
Cucanchén
Naotalio Rueda . . . ~
Olarte 3 3 1 00:38:24 00:12:48 00:08:68 191:46:22 164:40:58
Diego Stiven
Gomez 2 2 0 01026 00:30:43 00:03:12 331080 330:44:25
Camacho
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Segmento | Correo Canalde  Calificacion Rapidez de Perfinenciade Recomendacion Observaciones
de solicitud solicitud  del servicio Ia respuesta lainformacion (NPS)

.
Calificaciones del servicio @.

PazySalos  andresvegi@unisabana.edu.co Pzicologia Chat 5y iy S 5.00 La pertinencia, 13
comprenzion, lz empatia, y
dizposicion en ayudarme
con |a solicitud que
r2QuUeria
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[
Para Finalizar -

Aumento en solicitudes a través del chatbot. -

Disminucion en las derivaciones a agentes.

Importancia de tener la opcion de contactar con un agente.
Dedicacion del equipo de agentes en otras actividades como
formacion de usuarios.

Se ha venido trabajando con el equipo de Direccion de Tecnologias
para crear nuevas interpretaciones de los datos arrojados por la
herramienta.

Esta inteligencia artificial debe ser alimentada constantemente.
Asistencia al usuario 24/7 con menos tiempo de esperay
personalizacion.

Acceso al chatbot desde cualquier pagina de la Universidad.
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Ahora,
pongamoslo a
prueba
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https://www.unisabana.edu.co/biblioteca

:GRACIAS!
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