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Introduccion

Esta investigacion esta basada en fomentar e implementar un ambiente innovador, promoviendo y
fortaleciendo las habilidades comunicativas entre unidades como bibliotecas y sus usuarios.

Mejorar la experiencia del usuario, no solo incentiva la usabilidad de los entornos que ofrecen apoyo
a la experiencia educativa, sino que, ademas genera buen nombre a la Biblioteca Unisabana,

consolidando los servicios ofrecidos, para lograr la mejor experiencia en el usuario.

La propuesta de un chat Bot o asistente virtual, en la biblioteca de la Universidad se considera una
contribucién a las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, ya que va encaminada a
respuestas de preguntas frecuentes con soluciones rapidas, a los usuarios en general de la
Universidad. Mediante las herramientas de investigacién basadas en disefio, se indagé sobre las
necesidades de los usuarios y los servicios que se deben fortalecer a través de esta herramienta. La
propuesta se desarrolla en diferentes capitulos, y los resultados de estos, se consideran los insumos
necesarios para el disefio del prototipo Chatbot Unisabana.

Capitulo 1. Articulacién del Proyecto Innovador con la Comunidad

El sistema de Bibliotecas de La Universidad de La Sabana esta conformado por las siguientes

bibliotecas:

. Biblioteca Octavio Arizmendi Posada
. Biblioteca Satélite Studium

. Biblioteca Satélite Clinica

Esta propuesta esta enfocada en la biblioteca Central “Biblioteca Octavio Arizmendi Posada” donde
se gestiona todo lo referido con disefio de servicios, desarrollo de colecciones y gestion al usuario.
Esta biblioteca es una unidad de servicio que, a través de su gestién, administracion, difusion,
promocién de la informacion y la cultura; respalda el desarrollo académico, competencias y
habilidades en la comunidad universitaria con el fin de formar usuarios autbnomos en el acceso y
hacedores del adecuado uso de la informacion. Los servicios prestados en la biblioteca son de alta
calidad y diseflados para usuarios presenciales y virtuales, esto, con ayuda de las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicaciébn como la inteligencia artificial y aprendizaje

automatico.



Por lo anterior, esta comunidad de aprendizaje requiere una restructuracioén de sus servicios digitales
gue son esenciales para lograr la alfabetizacion informacional y que dan solucién a las frecuentes

inquietudes generadas por los usuarios.

La mejora de estos servicios corresponde a un dmbito organizacional mediado por TIC, que segln
nos describe (Diaz et al., s.f.) en Comunidades de practica y de aprendizaje Maestria en innovacion
Educativa con TIC describe como investigaciones en procesos de gestion, servicios y TIC se indica
la realizacion de un diagnostico, evaluacion y planeacion educativa para tomar decisiones y dar

solucién a una problematica en particular.

Para ello, es importante destacar que la comunidad de la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada
siempre esta dispuesta a generar nuevos modelos de servicios y de proyectos que permitan
contribuir a la mejora, resoluciéon de problemas y toma de decisiones creativas que sean de gran
impacto a la comunidad, fortaleciéndola y promoviendo el uso de TIC; para evolucionar acorde a las

tecnologias innovadoras que surgen para mejorar la experiencia de los usuarios.

El principal reto de esta comunidad se enfoca a la generacién de un servicio de gran impacto a la
comunidad académica, promoviendo el uso de TIC y que destaque e impulse a la biblioteca a seguir
generando soluciones eficaces para el uso de sus servicios, por tal motivo, se plantea crear un
modelo de Chatbot (asistente virtual) para ayudar a resolver de manera agil, rapida y teniendo ayuda
de tecnologias emergentes las respuestas a sus usuarios y servir de apoyo en la comunicacién y en

el uso de todos los servicios de la biblioteca de manera virtual.

A qué se dedica la comunidad de la Biblioteca:

Esta comunidad de servicio esta dedicada a ser un referente informativo en materia de gestién y
transmision del conocimiento. En su diaria labor es facilitadora del desarrollo de las actividades de
ensefianza, investigacion y aprendizaje.

La biblioteca cuenta con un gran talento humano que es indispensable para fortalecer el desarrollo
de las habilidades informativas y la alfabetizacién informacional, los cuales promueven el uso de los

servicios y bases de datos de alta calidad que son disponibles a los usuarios.

1.1 Disefio de la investigacion

Planteamiento del problema



Las tecnologias de la informacion han transformado al mundo y a las personas ofreciendo
alternativas de tener todo al alcance de un clic y de maneras mas sencillas que antiguamente no
habrian sido pensadas. Con el pasar de los afios, las personas alrededor del mundo han sido testigos
gue todo en el entorno cambia, existe la educacién a distancia, compras en linea, telemedicina,
atencion bancaria en linea, etc.... y esto de gran manera es muy significativo para el ser humano

porque optimiza el tiempo en el que se puede tardar en hacer las cosas.

Dado lo anterior, las unidades de informacién como Bibliotecas, Centros de Documentacion, Museos
y Archivos han tenido varios cambios en la Ultima década. En el caso de los museos ya se puede
encontrar que se puede asistir a ellos gracias a sus recorridos virtuales; y en el campo de las
bibliotecas se han adaptado a los nuevos requerimientos de los usuarios como, atencién por servicios
de chat, capacitaciones en linea y servicios que tienen alta demanda de preguntas en linea los cuales
generan que haya gran personal atendiendo estos requerimientos.

En la actualidad la tecnologia forma parte de nuestras vidas y por ello las bibliotecas deben crear
espacios fisicos y virtuales para contribuir al desarrollo e investigacién por parte de sus usuarios y
facilitar el acercamiento a las colecciones electrénicas y servicios prestados sin necesidad de estar
en un campus. (Sanchez Diaz, 2002).

La atencion al usuario es una de las prioridades que se destacan en general de la Universidad de La
Sabana. En la Biblioteca es de vital importancia mantener la satisfaccion y la respuesta oportuna en
el menor tiempo posible, generando una importante relacion con los usuarios y generando lazos de
confianza para préximas oportunidades de consulta. Por lo anterior, desde la perspectiva de (Bueno
Jiménez, 2019) un chatbot es un programa informatico capaz de comunicarse con una persona a
través de un chat mediante el uso de lenguaje natural. Aungue los chatbots llevan existiendo casi

desde los inicios de la computacion, actualmente estan generando mucho interés.

Si bien es cierto que el investigador de este proyecto ha observado mediante las estadisticas de uso
gue se alojan en la intranet de la biblioteca, que el servicio prestado de manera virtual en la biblioteca
de la Universidad de La Sabana, presenta retrasos en sus respuestas, también es cierto que debido
a la gran demanda de estudiantes, administrativos y docentes que hacen uso de sus servicios, surge
la pregunta de investigacion ¢, Coémo disefiar un servicio tipo chatbot que integre los servicios mas
demandados de la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada para agilizar el proceso de respuesta y asi

permitir que los colabores de estos servicios puedan suplir otras tareas?



1.2 Contexto

Para el desarrollo de esta investigacion, es necesario tener en cuenta algunos aspectos relacionados

con:

Grupos de interés: Estudiantes, docentes, administrativos,egresados, unidades académicas y
administrativas de la universidad de La Sabana, universidades aledafias

dentro de la zona, habitantes de la region Sabana Centro.

Contexto educativo: La Universidad de La Sabana, Institucion Civil deEducacién Superior,
procura que profesores, alumnos y demas miembros del
claustrouniversitario se comprometan liboremente, en unidad de
vida, con coherencia de pensamiento,palabra y accién, a buscar, descubrir,
comunicary conservar la verdad, en todos los campos delconocimiento,

con fundamento en unaconcepcién cristiana del

hombre y del mundo,como contribucién al progreso de la sociedad.

(Universidad de La Sabana, s.f.)

Involucrados Direccion de biblioteca, Vicerrectoria Académica,

directa Unidades de tecnologia de la Universidad de LaSabana, desarrolladores del

eindirectamente: .
prototipo.

Situacion actual La biblioteca de la universidad cuenta con uncanal de WhatsApp y

Facebook que es operado directamente por el personal de la biblioteca, este
no esta automatizado y sus mensajes suelen presentar demoras en la

respuesta debido a la

demanda del servicio.

Tabla 1. Contextos de investigacion. Fuente: elaboracion propia

1.3 Matriz FODA
Permitira ver los diferentes puntos de vista en cuanto al desarrollo del chatbot:



FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Equipo de trabajo
comprometido con los
objetivos y el buen desarrollo
de la Biblioteca.

Prestigio de la Biblioteca
Universitaria como elemento
determinante para el apoyo a la
academia en las
Universidades.

Falta de integracién de la
biblioteca con los procesos
académicos para las decisiones y
la gestion en materia curricular,
de
investigacion y de docencia.

Absoluta dependencia del
canal de internet para
gestionar la biblioteca.

Actualizaciéon permanente de la
coleccidn bibliogréfica de la
Universidad.

Nuevas tecnologias de informacion
para apoyar la construccion,
divulgacion y desarrollo del

conocimiento, facilitar y agilizar la

interaccion con los usuarios y
ayudar a aumentar la visibilidad de
la

produccion intelectual universitaria.

Falta estructura de personal en el
area de Asesoria Bibliografica para
promover la labor cultural y
formativa (Club de Lectura, Cine
Foro, Asesoria y Resefias) e
insuficiente personal profesional
en el drea
de servicios de la Biblioteca.

Absoluta dependencia del

proveedor del sistema de

informacioén para operar la
biblioteca.

Agil consecucion y disposicion
materiales bibliograficos
solicitados.

Existencia de la web semantica,
lenguajes controlados y nuevas
tendencias de andlisis de
informacion bibliografica
encaminados a facilitar la
recuperacion de informacion por
parte
del usuario.

Desconocimiento del manejo y
uso de la
totalidad de los recursos por parte
del personal de la biblioteca.

Basados en los reportes
alojados en la Intranet de la
universidad, llamado Portal

Servicios Unisabana, se
evidencia un bajo uso de las

colecciones fisicas y
electrdnicas de la biblioteca
por parte de la comunidad
universitaria.

Variada y pertinente coleccion
de titulos de libros electrénicos
(131.539)

Visibilidad de la produccién
intelectual a nivel nacional e
internacional a través de
los repositorios institucionales.

Planta fisica insuficiente en
puestos de lectura, espacios para
trabajo en grupo, sala de medios

audiovisuales y depdsitos
para la coleccion semiactiva.

Falta mayor compromiso de
unidades académicas para el
desarrollo del proceso de
evaluacion de colecciones.

Disponibilidad de recursos
electrdnicos suficientes y
adecuados por area de
conocimiento.

Existencia de estandares de calidad,
nacionales e internacionales, como
referencia para la gestion de
bibliotecas
universitarias.

Existencia de distintas claves para
validarse en el sistema
bibliografico y en los recursos
electronicos.

Cambios tecnoldgicos muy
rapidos que exigen altos costos
para su integracion, procesos
permanentes de reaprendizaje
y rapida obsolescencia en
tecnologia.

Existencia de convenios para
consulta interbibliotecaria con
mas de 50 instituciones en
Bogota y en otras ciudades
del pais.

Existencia de redes nacionales e
internacionales en el ambito
bibliotecario.

Falta integracion del sistema de
registro académico y la ERP con el
sistema de informacion de la
biblioteca dificultando procesos
como paz y salvo, préstamo y
recuperacion de material
bibliogréfico.
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Tendencia en las estrategias de
negociacion de grandes
editoriales para la adquisicion y
acceso al material bibliografico
en formato electrénico: venta
exclusiva a usuarios finales,
precios desbordados del
material virtual,
entre otros.




Servicios fisicos y virtuales
adaptados a la
comunidad universitaria.

Falta de presencia de la Biblioteca
en redes
nacionales e internacionales.

Procesos de induccion,
capacitaciony
formacion adaptados a las
necesidades de la comunidad
universitaria.

Plataforma tecnoldgica de
ultima generacidn para la
blsqueda y recuperacion de
informacién y de material
bibliogréfico.

Plataforma tecnoldgica de
ultima generacion para la
busqueda y recuperacion de
informacién y de material
bibliografico.
Presencia activa en redes
sociales y Web
2.0.

Proceso de Administracion de
Biblioteca certificado bajo un
Sistema de Gestion de
la Calidad (1SO 9001:2008)

Buenos procesos de
comunicacion a la comunidad
universitaria sobre novedades y
recomendaciones de material
bibliografico,
servicios, entre otros.

Ff

Participacién del consorcio
Gruexcol (Grupo de usuarios
Exlibris Colombia) como
coordinadores del grupo para
realizar
trabajo colaborativo
bibliotecario.

Tabla 2. Matriz FODA. Fuente: elaboracion propia

1.4 Justificacion, Necesidades e intereses
La principal motivacion que genera el desarrollo de este trabajo surge a partir de la evolucion que se
han venido presentando en los ambitos de las comunicaciones y la forma agil como los usuarios,

esperan tener respuesta a sus diferentes necesidades. Los chatbot en las bibliotecas, se han venido
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implementando como una manera de optimizar el tiempo en respuesta a los usuarios en lo

relacionado con los servicios que se ofrecen en estas unidades de informacion.

Un ejemplo de esta tecnologia se puede constatar con la universidad de Oklahoma, el chatbot de

esta biblioteca se llama Bizzy y colabora con la respuesta de preguntas frecuentes.

Y f OKLAHOMA

: Bizzy

Click on this alert to see how you can help
prevent the spread of novel coronavirus X
ICe (COVID-19).

Hil I'm Bizzy!

I'm an artificial intelligence
chatbot, programmed to
answer your OU Libraries
questions. I'm new at this and
still improving. If you would
like to help me improve,
please consider submitting
feedback..

Read more

How can | help you?

Imagen 1. Chatbot Biblioteca de
Oklahoma

Dado a lo anterior y adicionalmente, el cierre temporal de la infraestructura de la Biblioteca Octavio
Arizmendi Posada por el confinamiento a raiz de la pandemia mundial se ha considerado una

reestructuracion o cambios en los servicios para dar continuidad al papel

gue desempefia dentro de la sociedad académica, pensando en una forma de innovar y mejorar los
habitos, no solo de la comunidad estudiantil y docente, sino, para los empleados de la Universidad
de La Sabana y los empleados de la Biblioteca. Bajo este interés, también se han considerado las

ventajas y oportunidades que se pueden presentar, en este proyecto, teniendo en cuenta que, este
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servicio debe contemplar 3 aspectos fundamentales para su completa funcionalidad: Innovacién
como una forma de dar paso a nuevas herramientas de trabajo y mejorar el servicio a los usuarios;
Desarrollo Sostenible, que busca mejorar y optimizar tiempo y recursos con los que cuenta la

biblioteca, y Simplificacion que genera rapidez en los servicios y procesos.

No obstante, las ventajas que ofrece esta propuesta estdn encaminadas precisamente a que desde
la Unidad de informacién haya un total compromiso por cumplir las expectativas de los usuarios y
lograr una mejor interaccion entre Usuario-Biblioteca, mejorar la identidad de la Biblioteca ofreciendo

un valor agregado a la comunidad educativa en el servicio y atencion.

Capitulo 2. Revision bibliogréfica (marco referencial)

La revision de antecedentes para el desarrollo de esta investigacion principalmente tiene en cuenta
el desarrollo, evolucién y forma de como llega la informacion a las personasy, los diferentes servicios
gue se encuentran en la web. La revision que se realiz6 para este trabajo contempla una mirada a
aquellos a modelos de éxito denominados Asistentes Virtuales (AV), que han implementado desde
establecimientos comerciales hasta las bibliotecas, con modelos especificos de acuerdo con el tipo
de usuarios; por esta razon, se ha dado una mirada, a trabajos de grado, articulos, y sitios web, que

aporten ideas aproximadas al tema de este trabajo.

2.1 Contexto internacional

El primer trabajo de investigacién internacional consultado, se denomina MarUja: Prototipo de
Asistente Virtual para la Carta de Servicios del Servicio de Informatica de la Universidad de Jaén
(Martinez Camara, Urefia Lopez, & Perea Ortega, 2011), en la universidad de Alicante Espafia. El
objetivo de este articulo se baso en la presentacién de un prototipo de asistente virtual que responda
en forma concreta a las diferentes inquietudes de los usuarios, utilizando un lenguaje natural. Estos

asistentes, se caracterizan porque:

1.) Son disefiados para comprender el lenguaje natural.

2.) Pueden programarse para conversar en distintos idiomas.

3.) Son muy utiles para obtener informacién sobre los usuarios.

4.) Pueden ser disefiados para comprender el contexto de la conversacion.

5.) Son capaces de generar la respuesta adecuada en funcién de la consulta.
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6.) Pueden generar distintos formatos de respuesta, dependiendo del tipo de usuario, y de la

pregunta realizada.

El componente de esta herramienta se basd en la combinacién de software de Programacion de

Lenguaje Natural (PLN) y, se desarroll6 con una arquitectura simple,

para que pudiera ser adaptado con facilidad en cualquier dominio y especialmente que se pudieran
minimizar los costos de implementacion. El disefio de esta herramienta inicié con la recoleccién de
preguntas y respuestas de los usuarios, para ser posteriormente organizados por categorias en
ficheros XML para ser escritos posteriormente a través de JAVA; permitiendo recoger las dudas de
los usuarios para luego, lanzar una respuesta relevante al tema consultado. El principal objetivo de
este AV es ofrecer a los usuarios una interfaz con lenguaje natural que diera respuesta a la necesidad
de informacion en la prestacion de los servicios de la biblioteca. De este trabajo, se tomara el
prototipo de asistente ejecutado a través del lenguaje natural y la clasificacion de preguntas para
organizarlas por teméaticas y direccionarlas al area correspondiente, adicionalmente, se tendra en

cuenta buscar nombre al chatbot, que de la identidad a la Biblioteca dentro del campus universitario.

El Segundo trabajo de investigacién consultado, se denomina Creacion, gestion y analisis de un bot
en bibliotecas académicas (Kane, 2019), para la University of California, Irvine. Este articulo, analiza
como crear y gestionar un bot en bibliotecas académicas, incluyendo un estudio estadistico que se
encargue de revisar las respuestas a las preguntas de los usuarios y su veracidad; y la segunda fase
del andlisis se encarga de analizar las mas de 10.000 frases enviadas por los usuarios entre
preguntas y afirmaciones. Adicionalmente, se emple6 la herramienta UAM Corpus Tool (capas y
transcripciones de cddigo) que permitan revisar las frases de apertura y cierre, los tipos de servicios
y materiales solicitados por los usuarios, ya que el bot a pesar de ser un programa informatico, los
usuarios lo tratan como si fuera una persona y pretenden sostener conversaciones gue no siempre
estan relacionadas con las bibliotecas. El bot propuesto en este campus universitario, contempla la
atencion para por lo menos 11 mil empleados que trabajan en jornada completa entre personal
docente y académico, poblacién académica de 35 mil estudiantes; las bibliotecas de la universidad
cuentan con 159 profesionales, 59 de ellos bibliotecarios distribuidos en 4 bibliotecas. La propuesta
del bot para la universidad se denomind ANTswers, aplicaciébn basada en Program-O cuyas
funciones permiten corrector ortografico, configuracion de personalidad del Bot, funcién de basqueda

y posibilidad de afiadir y editar cuentas. Igualmente se evaluo, las
necesidades de los usuarios y los servicios que presta las bibliotecas, ofreciendo la oportunidad de:

a) Mejorar, mas que sustituir, los servicios de referencia disponibles.
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b) Atender a un mayor niumero de personas en cualquier momento del dia.
c) Atender a una amplia variedad de usuarios de las bibliotecas.

d) Servir como filtro para el personal de las bibliotecas, contestando preguntas bésicas y repetitivas

("¢ Donde esta la grapadora?”, "¢, Como puedo imprimir?", etc.).

Se desarrollaron fases que contemplaban: estudios de usuarios, preguntas frecuentes, forma de
comunicacion (lenguaje natural), percepcion de los usuarios frente a los servicios por las bibliotecas,
software a utilizar, capacitacion a empleados de las bibliotecas. Este estudio tuvo una duracion de 4
afios, arrojando los mejores resultados para su implementacion, ya que permitié el mejoramiento de
los servicios de referencia en linea. De este estudié se tomara en cuenta el estudio estadistico para
determinar la viabilidad del chatbot dentro de la comunidad universitaria, revision de los servicios en

linea prestados por la universidad y el estudio de usuarios.

El tercer trabajo consultado, se denomina: Metodologia de Implementacién de Un Chatbot Como
Tutor Virtual en el Ambito Educativo del programa de Maestria en Ingenieria en Sistemas de
Informacion, Universidad Tecnol6gica de Argentina (Orozco- Gonzalez, Panizza, Vegega, & Pytel,
2020). Esta investigacién, propone una metodologia que facilite la comunicacion dialogo-respuesta
en idioma espafiol, que se pueda aplicar en el &mbito universitario, desarrollado a través de un
software que logre satisfacer las necesidades de los estudiantes y docentes. La metodologia

establecida contemplé 6 fases que consistieron en:

a) Primera fase, definicion de los requisitos establecidos por los usuarios para desarrollar un producto

de calidad y buen rendimiento.

b) Segunda fase, se encarg6 del disefio del chatbot a través de un software necesario para el
funcionamiento, que tenga en cuenta los requisitos funcionales y no funcionales a través de casos
de uso, esto es; modelo de datos, modelo de implementacion, modelo de despliegue de la

conservacion y capacidades del manejo en el lenguaje natural.

c) La tercera fase, se ocup6 de la seleccién de la herramienta o framework para la construccion del
chatbot.

d) La cuarta fase, llevé a cabo la construccion de los componentes del chatbot.

e) La quinta fase, se encarg6 de la medicion de calidad y niveles de satisfaccion de los usuarios que

corrobore el correcto funcionamiento.
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f) La sexta fase, fue la puesta en marcha que no solo se ocupé de su funcionamiento, sino que,

evalud la integracién de los componentes entre si y con los otros sistemas de software.

Para esta investigacion, se integro lo planteado en las seis fases, junto con una capacitacion a
docentes que logre satisfacer las necesidades de los usuarios, teniendo en cuenta el disefio,
recursos técnicos, identificacion de recursos técnicos para llevar a cabo la implementacion de cada
uno de sus componentes, determinacién de acciones para asegurar la calidad de la herramienta
construida y, estipulacién de pasos requeridos para la puesta en marcha del chatbot en idioma
espanol y, que esto permita ser aplicado a una asignatura en cualquier universidad latinoamericana
para carreras de pregrado y posgrado. De esta investigacion se tendra en cuenta la aplicaciéon de las
6 fases, ya que define claramente tener en cuenta las necesidades de los usuarios, el disefio del

chatbot a través de un software que sea compatible con el lenguaje natural.

El cuarto trabajo consultado, titulado Modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial articulado con el
Business Process Management (BPM) del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (MInTIC) para el area de la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones
(Slcom), (Florido-Alvarez, 2020) de la Universidad EAN de Colombia. Propone un chatbot que
minimice el tiempo de respuesta a los usuarios en sus diferentes tramites, con una gestion
simplificada y transparente. En este trabajo, se propone un desarrollo de software integrado a las
plataformas de la Dicom, creacién de los grupos de interés (usuarios externos e internos), conceptos
de necesidades, expectativas de area, tecnologias disponibles y requeridas, herramientas
tecnolégicas recomendadas, identificacion de la informacion modelo y apropiacién de la tecnologia

recomendada.

Este trabajo aporta una mirada general para la investigacion que se estad desarrollando en la
Biblioteca Octavio Arizmendi Posada, ya que permite tener una vision amplia sobre el uso del chatbot
a nivel empresarial y/o comercial, considerado esta herramienta como la apertura a mejorar la forma
de comunicacién y ofrecimiento de los diferentes servicios a la sociedad, igualmente, se considera

un desarrollo tecnoldgico con tendencia mundial.

2.2 Vision General

Los diferentes sitios web como blogs, también opinan sobre la implementacion de los bot
conversacionales en las empresas como una clave de transformacion, “los bots no sélo resultan mas

baratos, sino que para quien navega se convierten en una aplicacion mucho mas intuitiva y sencilla

de utilizar” (Chatbot Summit Berlin 2019: 3 Claves Del Principal Encuentro Sobre Bots
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Conversacionales | Eomergya, s.f.), se considera como un crecimiento industrial que trae consigo
muchos beneficios, no solo para quienes ofrecen un producto o un servicio, sino que, también se
benefician quienes consumen. Igualmente, se considera que el éxito de estas herramientas
conversacionales se basa en conocimiento del usuario, realizar pruebas de concepto antes de su
implementacién y ejecutar por encima de la estrategia, es decir, trabajar en paralelo desde la
recogida de la informacién necesaria para la implementacion hasta su puesta en marcha, sin olvidar

la importancia del aporte al usuario.

De lo anterior, se puede establecer que las funciones principales de un chatbot segun (Chatbots,

Inteligencia Atrtificial (IA) y Bibliotecas — IFT, s.f.) se centran en:
e) Rastrear informacion en la web (Web Crawler)

f) Dar respuestas rapidas

g) Mantener conversaciones

h) Editar de manera automatica

i) Simular trafico en Internet y las redes sociales

Capitulo 3. Definicion del Reto de Innovacion Educativa

El contexto educativo virtual actual, obligb a cambiar las formas de comunicarse y de transmitir
informacién, por eso mismo, las tecnologias han cambiado para ser mas intuitivas y amables a la

hora de su uso.

Teniendo en cuenta el contexto educativo virtual, en el que se estan desarrollando las tecnologias
para atender las necesidades de los usuarios, no solo por la pandemia, que obligé a muchas

personas a cambiar la forma de comunicarse.

3.1 Pregunta de investigacion

¢,Como disefar un servicio tipo chatbot que integre los servicios mas demandados de la biblioteca
Octavio Arizmendi Posada para agilizar el proceso de respuesta y asi permitir que los colaboradores

de estos servicios puedan suplir otras tareas?

17



3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo general

Disefiar un asistente virtual de tipo Chatbot para contribuir para contribuir a la optimizacion de los

servicios digitales de la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada

3.2.2 Objetivos especificos

1. Identificar los servicios digitales de la Biblioteca y el funcionamiento de estos en los entornos
digitales

2. Determinar las necesidades que tiene la biblioteca frente al funcionamiento de los servicios

digitales
3. Proponer un Chatbot que permita optimizar los servicios digitales de la biblioteca

3.3 Disefio metodoldgico de la investigacion
3.3.1 Marco Metodoldgico:

Durante el desarrollo del proyecto se identificé que es importante contar con la participacion y puntos
de vista de Bibliotecblogos, estudiantes, directivos y docentes de la Universidad de La Sabana, ellos

brindaran una gran ayuda para el disefio del chatbot.

Para este proyecto se propone desarrollar una tecnologia al servicio de la comunidad académica,
por tal motivo y relacionado a los perfiles mencionados se ha dirigido este trabajo a diferentes tipos
de investigacion que ayudaran a la construccion de un modelo chatbot, los tipos de investigacion

escogidos son:

Investigacion aplicada, investigacién documental e investigacion por observacion, ademas de esto
se realizara un enfoque cualitativo y cuantitativo puesto que este proyecto gestiona instrumentos de

entrevistas y encuestas para mejores resultados.

3.4 Marco Tebrico

El marco que se aborda en este trabajo se basa especialmente, en los ejes que tienen que ver con

la Innovacion, desarrollo sostenible y la simplicidad; es asi como, la historia de los chatbot data de
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los afios 50, en el articulo Computing Machinery and Intelligence (Turing A. M., 1950), dio paso a las

distintas areas de la informéatica a partir de la pregunta

¢Pueden pensar las maquinas?, en este articulo se planteé un juego que involucraba tres
participantes, sin distincion de género, el objetivo era que el interrogador del juego determinara por
escrito el género de los otros dos participantes, la comunicacién era estrictamente escrita, lo que
podria confundir al interrogador ya que los participantes se podian hacer pasar por el otro, tras esta
version de juego, Turing plantea nuevamente la pregunta ¢ qué pasaria si uno de los participantes
fuera una maquina? Y en este caso la maquina tendria que hacerse pasar por una de las dos

personas y convencer al interrogador de que es quien dice ser. Ver imagen 2

R
e

A

R

Qm?

?

Imagen 2. Representacion gréafica del juego Imation Game Turing, 1950

Este juego, ha sido uno de los fundamentos para la Inteligencia Atrtificial siguiendo con el propésito

de que las maguinas puedan conversar con los humanos.

Posteriormente, en 1966 Joseph Weizenbaum (Martinez Diaz, 2021) creé el primer chatbot en el
Instituto Tecnoldgico de Massachussets denominado ELIZA, este conversador hacia posible

sostener una comunicacion con el ordenador a través de un lenguaje natural.

19



Hello, I am Eliza.

Hey!

Don’t you ever say Hello?
Hello!

How are you today.. What would you like to discuss?

I'm depressed.

Do you enjoy being depressed?

No, I don’t.

Why no?

Because I want to be happy.

Why do you want to be happy?

Because I'm tired od being depressed.
That is quite interesting.

I'm not sure

V¥V XV XV XV %¥VXYV

*

Imagen 3. Primer chatbot de la historia. Fuente: Planeta chatbot,
datos tomados del siguiente enlace, https://planetachatbot.com/linea-
tiempo-historia-de-chatbots-antes-ahora-y-manana/

En 1972 el siquiatra kenneth Colby (Martinez Diaz, 2021) creo a PARRY, un chatbot que imitaba a
una persona con esquizofrenia a partir de un modelo de simulacion por ordenador que tratara de
explicar el comportamiento paranoico. En 1995, Richard Wallace (Martinez Diaz, 2021) creo ALICE,

con quien se buscaba un lenguaje mas natural en la conversacion.

A partir de estas creaciones, los conceptos y tecnologias han ido cambiando y se ha incrementado
la creacion de diferentes chatbot con caracteristicas especiales que se caracterizan por sus marcas
comerciales como Apple con SIRI y Amazon con ALEXA, y el mas reciente Google con Google
Assistant que se pueden emplear en diferentes dispositivos. Lo que significa que son herramientas
de uso potencial, de gran utilidad en todas las areas, como la educacion, atencion al cliente,

medicina, la banca empresarial, Recursos Humanos, etc.

Chatbots para Chatbots
entrevistas laborales Académicos

Imagen 4. Asistentes virtuales. Fuente elaboracién propia. Imagenes de Microsoft en linea
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Con base en lo anterior, y teniendo en cuenta los fundamentos de Innovacion, Desarrollo Sostenible
y simplificacién, Nohelia Martinez Diaz en el afio 2021, desarrolla una propuesta denominada
Desarrollo de un Chatbot y aplicacion Web para clasificar Sonidos del Cielo, enfocado a un Publico
Infantil; que busca el acceso a diferentes aplicaciones en el mundo de la astronomia a partir de la
clasificacion de meteoros, estaciones de radiodeteccion y sonidos generados por el ordenador, para
poder extraer esa informacion. El desarrollo de este trabajo, ademas de proponer clasificacion de
informacion a través de sonidos, se enfocd en la participacién de nifios Invidentes y/o que no
necesariamente pudieran leer o escribir. Este trabajo se desarrolld en dos grandes fases que
consistieron en: Desarrollo de chatbot y desarrollo de la aplicacion esto, a través de un diagrama de
flujo que proporcione la interaccion de con los nifios de manera amigable y la creacion de una
aplicacion web donde se pudiera integrar el chatbot y los servicios de reconocimiento y sintesis que
permitieran recibir y emitir las respuestas; ademas conto con arquitectura y disefio de informacion,
aplicacion de lenguaje, implementacién y mejoras. Para verificar los resultados, se desarrollaron
formularios para retroalimentar la experiencia de los nifios que accedieron al servicio; en estos
formularios se determinaban el grado de escolaridad, los temas en donde hubo mas ingreso de la
poblacién infantil, valoracion del chat en cuanto facilidad de navegacion, conversacion con la
maquina y finalmente, posibilidad de acceder desde sus casas, mostrando resultados muy positivos
gue conllevan a determinar la viabilidad de chatbot en &mbitos educativos.

De otra parte, en la ciudad de México Fabricio Andréi Garibay Ornelas, en el afio 2020, desarrolla la
propuesta “disefio e implementacion de un asistente virtual (chatbot) para ofrecer atencién a los
clientes de una aerolinea mexicana por medio de sus canales conversacionales” donde se propone
la integracion de herramientas digitales en procesos corporativos, a través del proveedor Aivo, quien
se encargaba de realizar la inteligencia artificial del CP-Bot y poner en marcha la propuesta, con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio al cliente. Esta propuesta se desarrollé en seis etapas asi:
Planeacion, entrenamiento, prueba, lanzamiento, ajustes y autogestion. En cada etapa, se asigné
una evaluacién a través de encuestas para calificar el comportamiento del chatbot y conocer los
niveles de satisfaccion del usuario. EI modelo utilizado, la arquitectura y seguridad ofrecida en sus
practicas de uso permitio la revision de otros procesos que podrian automatizarse dentro de la
entidad, dejando como experiencia, que el chatbot, permite optimizar procesos en las areas de
servicio a usuarios, resuelve las inquietudes de los usuarios en el tiempo de funcionamiento de la
herramienta, es un mecanismo que puede contribuir a la reduccién de costos, ya que puede

determinar las llamadas de clientes que necesiten apoyo de recurso humano. (Ornelas, 2020).
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Capitulo 4. Instrumentos de investigacion

4.1 Identificacion de variables

Los grupos objetivos escogidos para esta investigacion son:

e Estudiantes y docentes de la Universidad de La Sabana
e Cuerpo administrativo de la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada

e Bibliotec6logos de otras empresas.

Se realizar4 una investigacion concluyente, descriptiva transversal simple ya que esta permite

obtener una descripcién especifica de las caracteristicas de la poblacién estudiada.

» El método que se utilizara es el I6gico inductivo incompleto, ya que se formularon objetivos a partir
de las preguntas de investigacion, se tomé una muestra representativa con la que se pudo hacer

generalizaciones.
* Se realizard una investigacion cualitativa mediante una entrevista a un experto.

4.2 Investigacion aplicada:

Mediante esta investigacion podemos:

Transformar el conocimiento 'puro’ en conocimiento Util ademas de que su funcion es la
busqueda y consolidacion del saber, aplicando conocimientos para el enriquecimiento de un
acervo cultural y cientifico, asi como la produccién de tecnologia al servicio del desarrollo

integral de los ciudadanos (Von, Braun, & Wernher, 2015).

Este proyecto se enfoca en torno a la investigacion basada en disefio, aplicado en proyectos
innovadores en educacién. Para este proyecto su idea principal consiste en la construccién de un
chatbot. Se utilizara la investigacion aplicada dirigida a diferentes perspectivas que ayudaran a la
construccion del objeto deseado. Con la opinién de los profesionales bibliotec6logos que permitirdn

establecer bases y pardmetros para la construccion, administracion y organizacion del Chatbot.

Los estudiantes, docentes, administrativos y visitantes que son los usuarios finales son
fundamentales para el funcionamiento y auge del proyecto, por ese motivo se realizé la metodologia
de recoleccion de datos que permite hacer un analisis del enfoque cualitativo y cuantitativo. Los

siguientes son los instrumentos que se utilizaron para la toma de datos.
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Enfoque Cualitativo- Cuantitativo para Entrevistas y Encuestas

La construccion de una entrevista realizada a bibliotec6logos permitira extraer conocimiento e ideas

de especialistas en el tema de bibliotecas y entornos digitales para modelar el objeto pensado.

Se implementara una investigacion de entrevista cualitativa la cual “Entre sus principales bondades
se encuentra que permite la obtencion de informacion amplia, profunda y de caracter sustancial”. (La

Entrevista En La Investigacién Cualitativa - Investigalia, s.f.) Parr 1.

La entrevista cualitativa “tiene tres caracteristicas que diferencian de las demas y ayuda a la toma
de decisiones”. (Lucca, N. & Berrios, R, 2003)

* La entrevista cualitativa es una extension de una conversacion normal con la diferencia que uno

escucha para entender el sentido de lo que el entrevistador dice.

* Los entrevistadores cualitativos estan inmersos en la comprension, en el conocimiento y en la
percepcion del entrevistado mas que en categorizar a personas o eventos en funcién de teorias

académicas.

* Tanto el contenido de la entrevista como el flujo y la seleccién de los temas cambia de acuerdo con

lo que el entrevistado conoce y siente. (p.320)

Es necesario tener en cuenta que se debe tener un modelo de entrevista que permita tener una

estructura por eso:

Un modelo no estructurado puesto que el esquema de preguntas y secuencia no esta
prefijado, las preguntas pueden ser de caracter abierto y el entrevistado tiene que construir
la respuesta; son flexibles y permiten mayor adaptacién a las necesidades de la investigacion
y a las caracteristicas de los sujetos, aunque requiere de mas preparacion por parte de la
persona entrevistadora, la informacion es mas dificil de analizar y requiere de mas tiempo.

(Vargas Jiménez, 2012).
Encuesta dirigida a comunidad universitaria

La recoleccion de datos se realizara para la comunidad universitaria por medio de la herramienta de
encuesta ya que esta se utiliza en gran mayoria de veces como proceso de investigacion gracias a

la informacion valiosa que aporta.
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Una encuesta es:

Una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie decaracteristicas (Garcia, Fernando, 1993. Pag 42).

Las encuestas tienen caracteristicas que segun el departamento de Planificacion y Economia de la

Salud de Espafia (Casas Anguita, Repullo Labrador, & Donado Campos, 2003) son:

1. La informacién se obtiene mediante una observacion indirecta de los hechos, a través de las
manifestaciones realizadas por los encuestados, por lo que cabe la posibilidad de que la informacion

obtenida no siempre refleje la realidad.

2. La encuesta permite aplicaciones masivas, que mediante técnicas de muestreo adecuadas pueden

hacer extensivos los resultados a comunidades enteras.

3. El interés del investigador no es el sujeto concreto que contesta el cuestionario, sino la poblacion
a la que pertenece; de ahi, como se ha mencionado, la necesidad de utilizar técnicas de muestreo

apropiadas.
4. Permite la obtencién de datos sobre una gran variedad de temas.

5. La informacién se recoge de modo estandarizado mediante un cuestionario (instrucciones iguales
para todos los sujetos, idéntica formulacion de las preguntas, etc.), lo que faculta hacer

comparaciones intergrupales.

Con la recopilacion de datos obtenidos se tendra un enfoque cuantitativo ya que se realiza una
investigacion a una muestra representativa de un colectivo amplio con preguntas fijas para medir la

clasificacion de ese colectivo en varias caracteristicas.

La encuesta sera aplicada a la comunidad académica, comprendida entre docentes, estudiantes y
administrativos. Estas preguntas estan relacionadas con el &nimo de ayudar a construir el chatbot

teniendo en cuenta gustos y observaciones de la comunidad seleccionada.
Modelo de entrevista

La entrevista en este proyecto ayudara a recopilar informacion basada en pares bibliotecélogos
trabajadores de otras bibliotecas en Bogot4 que pueden dar puntos de vista importantes. Una

entrevista "es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; se define
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como una conversacién que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar.

Es un instrumento técnico que adopta la forma de un diadlogo coloquial” (Diaz, L. 2013. Parr 5).

Estas preguntas se consideran que son de forma abierta. Los nombres de las personas entrevistadas

son:

Ricardo Vargas - bibliotecélogo
Felipe Contreras - bibliotecélogo
Sebastian Gémez - bibliotec6logo
Viviana Hernandez — bibliotecélogo

Cristian Alejandro Chisaba — bibliotecélogo

Preguntas para la entrevista a bibliotecélogos:

1. Nombre, ocupacién y cargo

2. ¢, Conoce el servicio de chatbot, en las bibliotecas?

3. Como cree usted gue se debe implementar y que tan beneficioso sea un Chatbot para bibliotecas
Segun estas preguntas esta herramienta se utiliza para la recoleccion de datos por medio de
entrevistas de pregunta abierta.

Modelo de encuesta
El modelo de la encuesta realizada fue tomado como tipo Test, las preguntas tienen unas respuestas
predefinidas y con caracter obligatorio lo cual permite hacer un analisis de datos certeros.
Se realizaron dos encuestas, una dirigida a la poblacién administrativa y la otra dirigida a estudiantes.
Disefio de la encuesta

Encuesta dirigida a 22 administrativos de la biblioteca de la Universidad de La Sabana:
1. ¢Ha tenido interaccion con algun tipo de Chatbot o herramienta de respuesta automatizada?
2. Si en la pregunta anterior su respuesta fue si, por favor, cuéntenos como ha sido su experiencia
con chatbots
De los diferentes servicios que ofrece la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada, indique, segin su
percepcion, en cuéles considera oportuna la implementacion de un Chatbot para la optimizacion de
los servicios de esta.
1. Preguntele al Bibliotecario
2. Servicio de WhatsApp
3. Préstamo y devolucion a domicilio

4. Acceso a Bases de Datos y revistas electrénicas
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5. Reserva de sala

6. Formacion de usuarios

7. Paz y salvos Biblioteca

8. Préstamo y renovacion de libros fisicos

9. Publicacion de tesis en el Repositorio Institucional

10. ¢ Qué otros servicios que no estén en el listado anterior consideran que pueden ser utilizados
mediante el chatbot?

11. ;Considera que esta herramienta seria de gran utilidad para nuestros usuarios?

12. ¢ Considera que esta herramienta optimizaria el trabajo?

13. ¢Qué mejora o comentario considera se le puede realizar al chatbot propuesto, en torno a su
contenido de preguntas enfocadas a los servicios prestados por la Biblioteca?

Enlace encuesta dirigida a administrativos:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQOLSetmTB8sGDtC5SvntbUCUP7RE-
LcJHO9]P_xCBsgxgNXShylQ/viewform?usp=sf link

Encuesta dirigida a 46 estudiantes de la Universidad de La Sabana:
1. Por favor indique su rol en la Universidad de La Sabana.
2. ¢ Con qué frecuencia utiliza los siguientes servicios virtuales de la Biblioteca?
- Acceso a Bases de Datos, Ebooks y Journals
- Préstamo y devolucion a domicilio
- Formacion de Usuarios
- Preguntele al Bibliotecario
- Servicio de WhatsApp
- Reserva de salas
- Paz y Salvos
- Renovacién y préstamo de libros fisicos

- Publicacion de tesis en el Repositorio Institucional

3. En la siguiente escala, evalué el nivel de satisfaccién con respecto al tiempo de respuesta de los
siguientes servicios, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho

- Acceso a Bases de Datos, Ebooks y Journals

- Préstamo y devolucién a domicilio

- Formacion de Usuarios

- Preguntele al Bibliotecario
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- Servicio de WhatsApp

- Reserva de salas

- Paz y Salvos

- Renovacién y préstamo de libros fisicos

- Publicacién de tesis en el Repositorio Institucional

4, ¢ Qué otros servicios de biblioteca conocen o utiliza?

5. ¢ Esta de acuerdo con los horarios de los servicios que ofrece la Biblioteca? Argumente su
respuesta

Intencionalidad del Chatbot:

Un chatbot, es un programa informatico que interactlia con personas a través de un chat textual o
mediante voz y que ofrece respuestas y soluciones rapidas a tareas repetitivas y preguntas

comunes susceptibles de ser automatizadas.

6. ¢Ha utilizado alguna vez un chatbot? Experiencia Chatbot
6a. ¢ En qué tipo de entidades lo ha utilizado?
- Bibliotecas
- Entidades de Salud
- Comercio
- Entidades de Educacion
- Entidades Bancarias
6b. En general, ¢ cual ha sido su grado de satisfaccién al utilizarlo?
Chatbot Biblioteca Unisabana
7. ¢ Considera que la implementacion de un Chatbot mejoraria la prestacion de servicios de la
Biblioteca?
Servicios Chatbot
8. Por servicio, ¢qué aspectos considera que mejoraria la implementacion del chatbot de la
biblioteca?
- Preguntele al Bibliotecario
- Préstamo y devolucién a domicilio
- Clubes de Lectura Formacion de Usuarios
9. ¢ Qué servicios le gustaria a usted encontrar en el Chatbot de la biblioteca?
10. ¢ Qué otra funcionalidad le gustaria que llevara el chatbot de la biblioteca?

11. ¢ Cuél cree que seria su nivel de uso del Chatbot de la biblioteca?
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Enlace encuesta dirigida a estudiantes:
https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSeZMx7f_zYvIQzI3XgIMF-
D8IzUzuJjCYQIUIUSIMPUPKCLpQ/viewform?usp=sf_link

Herramienta de recoleccion de datos

Segun Caro, 2016 “El desarrollo de una encuesta permite recolectar la informacion acerca del
conocimiento, uso, necesidades, comportamiento y opiniones de las personas”, en este caso las que
haran uso del chatbot que son los servicios que presentan mayor demanda en la biblioteca, estos

son:
* Preguntele al bibliotecario

* Servicio de WhatsApp

* Préstamo y devolucion a domicilio

» Acceso a bases de datos y revistas electrénicas
* Reserva de salas

» Formacion de usuarios

» Paz y salvos de biblioteca

* Préstamo y renovacion de libros fisicos

* Publicacion de tesis en el repositorio institucional
Objetivo del banco de preguntas

Mediante el previo estudio de los servicios que requieren una reestructuracion, se seleccionan las
preguntas para elaborar la encuesta. Detectando debilidades y posibles cambios. Se debe realizar

un analisis cualitativo y cuantitativo que permita desarrollar el chatbot.
Objetivos especificos

» Determinacion de la muestra objetivo

* Recoleccién de informacion

+ Diagnéstico de debilidades y posibles cambios
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» Adquirir informacion del nivel de interés de la propuesta

4.3 Fases de disefio de investigacion

Fase de preparacion:

Inicialmente, se realiz6 una revision bibliogréafica en la que se observaron y clasificaron los temas, al
igual que los materiales que se emplearon en la construccién y disefio de las herramientas. En
segunda instancia, se planearon y aplicaron los instrumentos de encuesta a diferentes poblaciones
y entrevista a pares para determinar y analizar los componentes practicos que sirven de insumo para

la construccion de la herramienta chatbot.

Fase de implementacion:

Las actividades para ejecutar son:

* Disefio de encuestas dirigido a estudiantes, docentes y administrativos
* Disefio de entrevista a bibliotecélogos y pares

* Andlisis de resultados

* Disefio del chatbot en WhatsApp Messenger

« Disefio del chatbot en la herramienta Chatfuel para Facebook Messenger

4.4 Ejecucion de actividades:

v" En primer lugar, se realizaran las encuestas con apoyo de la Biblioteca con los estudiantes
mediante actividades programadas con ellos para lograr la mayor cantidad de respuestas.

v Se realizara de igual manera una encuesta con el personal administrativo de la biblioteca de
la universidad enfocada para esta poblacion.

v' Se entrevistaran a 5 bibliotecélogos o pares que daran diferentes puntos de vista y enfoques.

v' Con los resultados de estos instrumentos se realizara la configuracion de la herramienta
chatbot, esto con ayuda de la plataforma WhatsApp bussiness y chatfuel.

v" Implementacion y fase de testeo con la comunidad universitaria.
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Capitulo 5. Implementacién de instrumentos de investigacién y resultados
En esta fase, se realiza la sistematizacion de las encuestas a estudiantes y administrativos y se hace
una evaluacion de los resultados obtenidos como insumo para determinar qué factores y

componentes en cuanto servicio son necesarios para el disefio del chatbot

5.1 Fase de analisis
En este apartado, se analizaran los resultados de los datos obtenidos de la encuesta realizada a los
Administrativos, docentes y estudiantes de la Universidad de La Sabana; de igual manera, se tendran

en cuenta las entrevistas realizadas a los bibliotec6logos de diferentes universidades.

5.1.2 Entrevista a Pares bibliotec6logos

Opiniones positivas Criticas constructivas
* Reemplazar labores mecénicas *El desvi6 de la interaccion de humano-
* Se ganaria tiempo humano
* Minimizar el tiempo de respuesta * Dar asistencia personalizada cuando

verdaderamente se requiera

Nuevas preguntas Nuevas ideas de aporte
* ¢ Hasta qué punto se alejan los usuarios de | « Implementacién con tareas sencillas y
las bibliotecas? repetitivas

* ¢ Qué servicios surgen con la
implementacion del chatbot?
Tabla 3. Matriz de evaluacion y percepcién de Entrevistas a pares bibliotec6logos. Fuente: Elaboracion propia

5.2 Encuesta administrativos

Esta encuesta estuvo dirigida a los empleados de la Biblioteca de La Universidad de La Sabana, en
total se recolectaron 22 respuestas lo que corresponde al nimero de trabajadores de esta.

1. ¢Hatenido interaccién con algun tipo de Chatbot o herramienta de respuesta automatizada?

NO |
= Total 2 20

Gréafica 1. Respuestas pregunta 1. Fuente elaboracion propia
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n

Si en la pregunta anterior su respuesta fue si, por favor, cuéntenos como ha sido su

experiencia con chatbots:

1 [Buena
2 |A veces no se da la informacién concreta y necesaria
Algunas veces ha sido util, pero en la mayoria he necesitado servicios o resolver
preguntas que noaparecen
3
Me he encontrado con chatbot que categoriza el tipo deinformacién que requiero y me
direcciona con la personaque me puede ayudar, otros no entienden mi pregunta y me
vuelven a saludar
4
5 |Preguntele al bibliotecario
He consultado el cabo de Colmédica y hasta un punto es (til, pero en algunos casos se
requiere el contacto conla persona
6
7 [Buena
Aunque facilita la respuesta de inquietudes generaleses dificil que respondan a
8 |inquietudes concretas.
En los chatbot de salud ha sido buena. No asi en DIRECTV porque no hay desborde a
un ser humano cuando el chatbot no resuelve el problema
9
10 j[amena y rapida
Lo requerido ha sido respondido... pero el tiempo derespuesta es muy demorado
11
Agilizan las respuestas, pero sentia que no llegaban asolucionar del todo mi duda.
12
13 [Favorable
Ayuda a soluciones rapidas a las dudas que se tenganlos usuarios.
14
Cuando tengo un tema especifico g no se ajusta a las opciones no me brinda solucién.
Seria interesante q la opcién otra estuviera dispuesta individualmente para alimentar al
chatbot con otros temas y para dar solucién en esos casos con un asesor directamente
15
Buena para consultas sencillas, pero a veces frustranteporque no arrojan suficiente
16 | informacion.
17 |Satisfactoria
insuficiente.humano. se desliga el asesoramiento del ser
18
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En algunas ocasiones me ha funcionado. Otras notanto, porque no tienen el
19| servicio totalmente optimizado.
Tabla 4. Experiencias Chatbot

De los diferentes servicios que ofrece la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada, indique, segun su

percepcion, en cudles considera oportuna la implementacion de un Chatbot para la optimizacion de

MO Sl

u Total 4 18

los servicios de esta.

1. Preguntele al bibliotecario:

Gréfica 2. Compilado respuestas preguntele al
bibliotecario. Fuente: Elaboracion propia

NO sl

m Total 2 20

2. Servicio de WhatsApp

Grafica 3. Compilado respuestas Servicio de
WhatsApp. Fuente: Elaboracion propia

32



3. Préstamo y devolucion a domicilio

NO Sl

u Total 2 20

Grafica 4. Compilado respuestas Préstamo y
devolucion a domicilio. Fuente: Elaboracion propia

4. Acceso aBases de Datos y revistas electronicas

NO Sl

mTotal 4 18

Gréafica 5. Compilado respuestas Acceso a Bases de
Datos y revistas electrénicas. Fuente: Elaboracion
propia

5. Reserva de salas

NO ]|
mTofal 1 21

Grafica 6. Compilado respuesta Reserva de
salas Fuente: Elaboracién propia
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6. Formacion de usuarios

NO Sl

mTotal 4 18

Grafica 7. Compilado respuesta Formacion de
usuarios. Fuente: Elaboracion propia

NO Sl

W Total 5 17

7. Pazy salvos Biblioteca

Grafica 8. Compilado respuesta Paz y salvos
Biblioteca. Fuente: Elaboracion propia

8. Préstamo y renovacion de libros fisicos

NG Sl
mTotal 3 19

Grafica 9. Compilado respuesta Préstamo y renovacion
de libros fisicos. Fuente: Elaboracion propia
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9. Publicacién de tesis en el Repositorio Institucional

NO Sl
mTotal 1 21

Gréfica 10. Compilado respuesta Publicacion de
tesis en el RI. Fuente: Elaboracion propia

10. ¢, Qué otros servicios que no estén en el listado anterior, considera que pueden
ser utilizados mediante el chatbot?

1 | Chat de Biblioteca
2 | Facebook de la biblioteca
3
Promocion de lectura y actividades culturales
4 | Matriculas
5 | Compra de material bibliogréafico
6 | Ninguno
7 | Consulta de pagos de multas.
8 | Teléfono en la web
9 - . .
Informacidén general de horarios, politicas y agenda cultural
10 | Convenios interbibliotecarios
11 | No se me ocurre porque el WhatsApp recoge muchos servicios
12 | paralos documentos del repositorio institucional
13 | Horario de atencion + préstamo de equipos como calculadoras, Tablet... etc.
14 | Redes sociales
15 | Chat de biblioteca
16 | Redes sociales
17 | Apoyos a la investigacion
18 [Préstamo interbibliotecario, obtenciéon de documento, consulta en otrasbibliotecas, hemeroteca,
alertas, reserva, pago de multas, bibliografia.
19 [Informacién sobre la Agenda Cultural, conocer los horarios de la Biblioteca,conocer cuando un
préstamo esta proximo a vencerse.
20 | Obtencidn de articulos y documentos
21 | lineas de servicio segun perfil del usuario
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22

En el listado ya mencionado, estan los servicios top de la Biblioteca.

Tabla 5. Respuestas Otros Servicios mediante Chatbot.

11. ¢ Considera que esta herramienta seria de gran utilidad para nuestros usuarios?

Sl
mTotal 22

Grafica 11. Respuestas Pregunta Herramienta de
utilidad. Fuente: Elaboracion propia

12. ;Considera que esta herramienta optimizaria el trabajo?

5l
mTotal 22

Grafica 12. Respuestas Pregunta Herramienta de
Optimizacion de trabajo. Fuente: Elaboracién propia

13. ¢ Qué mejora o comentario considera se le puede realizar al chatbot propuesto, en
torno a su contenido de preguntas enfocadas a los servicios prestados por la

Biblioteca?

1 |Que las preguntas no sean tan cerradas, para que la informacién noquede
incompleta

2 Ninguna por ahora

3 Podria incluir informacion sobre donaciones, adquisicion de recursos
bibliogréficos, solicitar calificacion del servicio o de respuesta a la pregunta del
usuario

4 ¢ Desea comunicarse con un asesor?

5 Organizarlo por areas

6 Opcion de comunicarse con un funcionario en caso de no quererestar con el
chatbot
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7 Que cuando la respuesta no la tenga programada derive la solicitudal personal

de biblioteca.

8 Una respuesta mas agil al usuario

9 Se pudiese informar al usuario los ejemplares que tiene en préstamo,fechas de
vencimiento, ejemplares y valores en mora.

10 N/A

11 Que haya posibilidad de desborde a una Persona cuando el chatbothaya
repetido tres o cuatro veces el ciclo de una pregunta

12 se mejoraria el servicio en cuanto habria mas bibliotecariosdisponibles para
labores que son mecanicas

13 Audio en modo de conversacion

14 Respuesta inmediata a los usuarios

15 Si sigue presentando dudas puede comunicarse con un asesor.

16 Ninguna

17 Que las respuestas sean claras y concisas.

18 Dejar abierta la opcion de otros temas para detectar otras necesidades y en este

caso mientras se alimenta el chatbot dar la opcion de comunicarse con el
bibliotecélogo.

19 Pienso que puede ayudar a resolver preguntas frecuentes gue a veces consumen
mucho tiempo de los técnicos de servicio y/o de las referencistas.

20 Principalmente, considero que debe enfocado a las preguntas frecuentes que
genera el usuario, esto permitiria optimizacién de labores por el lado del area de
servicios

21 Por seleccion de nimeros escoger los tipos de servicios disefiadospara los
tipos de usuario

22 Respuestas cortas pero oportunas y al grano, de acuerdo con lanecesidad

del usuario.
Tabla 6. Respuestas de la pregunta: Mejoras a la herramienta propuesta

5.3 Encuesta usuarios
La encuesta se dispuso en las instalaciones de la Biblioteca mediante un cédigo QR, se recolectaron

46 respuestas.

1. Por favor indique su rol en la Universidad de La Sabana.
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32

9
o ...
- o

Adminisira Docente  Docente/F Egresado Estudiante
fivo rofesor

m Total g 1 1 3 32

Grafica 13. Respuestas a Rol en la Universidad de La Sabana. Fuente: Elaboracién propia

2. ¢Con qué frecuencia utiliza los siguientes servicios virtuales de la Biblioteca?

Acceso a Bases de Datos, Ebooks y Journals

12
11
g

Aveces Casi Munca Rara vez Siempre
siempre
m Total 12 9 7 7 11

Gréfica 14. Respuestas a pregunta 2 Bases de datos. Fuente: elaboracién propia

Préstamo y devolucion a domicilio

20
11 11
= =

Aveces Casi Nunca Rara vez Siempre
siempre
m Tofal 11 2 20 11 2

Grafica 15. Respuestas a pregunta 2 Préstamo y
devolucion a domicilio. Fuente: elaboracion propia
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Formacién de Usuarios

16
13
11
4
- -

Aveces Casi MNunca Raravez  Siempre
siempre
mTofal 13 4 16 1 2

Gréfica 16. Respuestas a pregunta 2 Formacion de
usuarios. Fuente: elaboraciéon propia

Preguntele al Bibliotecario

14
13
10
7
l m

Aveces Casi Nunca Raravez | Siempre
siempre
m Total 7 10 13 14 2

Grafica 17. Respuestas a pregunta 2 Preguntele al
bibliotecario. Fuente: elaboracién propia

Servicio de WhatsApp

12 12
10
8
3
' 1

Aveces Casi MSINR Nunca Raravez Siempre
siempre
mTotal ] 3 12 12 10 1

Gréafica 18. Respuestas a pregunta 2 Servicio de
WhatsApp. Fuente: elaboracion propia
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Reserva de salas

16
12
7
5 5
-

Aveces Casi NS/NR Munca Raravez Siempre
siempre
mToial ] 5 12 16 7 1

Gréfica 19. Respuestas a pregunta 2 Reserva de
salas. Fuente: elaboracion propia

Paz y Salvos
17
12
- i
3
- ;
-
Aveces Casi NS/MNR Munca Raravez Siempre
siempre
mTotal 7 3 12 17 i} 1

Gréafica 20. Respuestas a pregunta 2 Paz y salvos.
Fuente: elaboracién propia

Renovacién y préstamo de libros fisicos

12
11
2 &
4
| '

Aveces Casi NS/MNR Munca Raravez Siempre
siempre
mTotal 8 3 12 1" 8 4

Grafica 21. Respuestas a pregunta 2 Renovacion y
préstamo de libros. Fuente: elaboracién propia
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Publicacion de tesis en el Repositorio Institucional

18
12
7
5
2 ' 2
= -

Aveces Casi NS/MR Munca Raravez Siempre
siempre
mTotal 2 5 12 18 7 2

Grafica 22. Respuestas a pregunta 2 Publicacion en
el RI. Fuente: elaboracién propia

3. Enla siguiente escala, evalué el nivel de satisfaccién con respecto al tiempo de respuesta de
los siguientes servicios, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho

Acceso a Bases de Datos, Ebooks y Journals

3 4 5

Mo aplica
mTotal 9 10 16 1

Grafica 23. Respuestas a pregunta 3. Bases de
datos. Fuente: elaboracion propia

Préstamo y devolucion a domicilio

23
]
5 i
i B '
2 3 4 h Mo aplica
m Total 3 5 6 9 23

Grafica 24. Respuestas a pregunta 3 Préstamo y devolucién a
domicilio. Fuente: elaboracidn propia
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Formacién de Usuarios

17
10 11
7
- l
2 3 4 h

Mo aplica
m Total 1 7 10 1" 17

Gréfica 25. Respuestas a pregunta 3 Formacion de
usuarios. Fuente: elaboracion propia

Preguntele al Bibliotecario

14
13
11
2 3 - 5

MNo aplica
mTotal 4 4 11 14 13

Grafica 26. Respuestas a pregunta 3 Preguntele al
bibliotecario. Fuente: elaboracién propia

Servicio de WhatsApp

17
10
8
6
4
- I
.

1 2 3 4 5 Mo
aplica

m Total 1 4 6 8 10 17

Grafica 27. Respuestas a pregunta 3 Servicio de
WhatsApp. Fuente: elaboracidon propia
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Reserva de salas

16
12
7
5
2 3 4 5 MNo N

S/NR

aplica
mTotal 3 3 7 5 16 12

Gréfica 28. Respuestas a pregunta 3 Reserva de salas.
Fuente: elaboracién propia

Paz y Salvos

15
12
10
3 3
1 2
oD
1 2 3 4 5 Mo NS/MNR
aplica
mTotal 1 2 3 3 15 10 12

Grafica 29. Respuestas a pregunta 3 Paz y salvos.
Fuente: elaboracién propia

Renovacién y préstamo de libros fisicos

15

4

-.-
i 2 3 | 4 5

m Total 1 3

(8]

4 9

Mo
aplica
15

NS/MNR

12

Grafica 30. Respuestas a pregunta 3 Renovacién y préstamo de libros.

Fuente: Elaboracién propia




Publicacion de tesis en el Repositorio Institucional

18
12
B
4 4
=0
2 3 4 5

Mo NSMR
aplica
mTotal 4 2 4 ] 18 12

Gréfica 31. Respuestas a pregunta 3 Publicacion en RI.
Fuente: elaboracion propia

4, ¢Qué otros servicios de biblioteca conocen o utiliza?

1 Ninguno
2 No conozco
3 Base de datos
4 No conozco ningln otro
5 Los talleres
6 Capacitaciones
7 Préstamo de libros en fisico
8 NS/NR
9 Consulta de bases de datos
10 Chat institucional
consulta en sala, préstamo de portétiles, de calculadoras deaudifonos, asesorias, obtencién de
11 farticulos, etc.
12 Bases de datos completas para investigacion
13 Ninguno méas
14 Utilizo  frecuentemente el servicio de préstamo decomputadores
15 Catalogo
16 Auto reserva
17 Ningun otro
18 Consulta de revistas
19 | consulta en sala, auto préstamo, Turnitin, Intellectum,informacién personalizada, etc.
20 Prestamo computadores
21 Ninguno aun
22 Capacitaciones
23 Préstamo interbibliotecario, Bibliografias
24 Hemeroteca

Tabla 7.0tros servicios utilizados por usuarios en biblioteca
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5. ¢Esta de acuerdo con los horarios de los servicios que ofrece la Biblioteca? Argumente su

respuesta

Generalmente se requiere consultar en las noches, pero no existe quién atienda a esas horas.Los
estudiantes terminan comunicandose con el profesor en lugar de recurrir a la biblioteca.

En cuanto al servicio, solo utilizo las bases de datos, me gustaria ir al club de lectura, pero el tiempo no me

da. Una vez tuve problemas con mi cuenta, la notificacion de vencimiento de libronunca llego.
Los que presentan el servicio son muy amables.

El horario los sdbados deberia ser mas extenso

Horario adecuado

En algunas ocasiones, el caracter de algunos funcionarios no es el mas apropiado para atenderusuarios,
pero en general falta mayor interaccion y mas apoyo a los usuarios

Muy acorde

La Biblioteca brinda acceso remoto a los recursos electrénicos 24/7.

Los horarios son acordes a las necesidades de la comunidad universitaria, prestando un buenservicio a
la misma

excelente servicio del personal y amplio conocimiento de investigacion

Se ha ofrecido un gran servicio con una gran cobertura, sobre todo pensando en lo que ha sido
la Cuarentena.

10

Siento que ofrecemos un buen servicio procurando satisfacer al usuario, y formandolo en
habilidades en el manejo adecuado de la informacidn. Los horarios pienso son ajustados a los
requerimientos del publico y de la ubicacién geogréfica de la universidad.

11

Muy buen servicio

12

Muy bueno. Los bibliotecarios son muy serviciales y atienden todas mis inquietudes.

13

Si, para que los estudiantes tengan mas opciones de usar los servicios

14

Me gustaria que en semana de parciales se extendiera el horario. Hace algunos semestres se
hizo y me sirvi6 mucho

15

Si, es un horario cémodo.

Deberian contar con algun tipo de apoyo a los estudiantes que dedican las noches para accedera los
servicios de la biblioteca, apoyo en términos que alguien que se encuentre pendiente de si
surge alguna situacion, sin embargo, soy consciente que esto tal vez no sea un servicio diario ohabitual

16

17 | No la utilizo mucho

18 | Si. Esta dentro de los horarios en los que los estudiantes requieren del material.
19 | Podria buscarse una forma de ampliarlo

20 | Si

21 | Las respuestas a mis solicitudes por mami son muy oportunas

22 | no aplica

23 | No conozco los horarios de atencion de la biblioteca

24 | Si

25 | Si de acuerdo

26 | No, porque hay veces en los que uno le gustaria estar en la biblioteca mas tarde.
27 | Si, son flexibles

28 | Si

29 | Si

30| Si

31 | No he utilizado ningun servicio

32 -

33 | No los conozco

34

SI PORQUE SON ADSEQUIBLES
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35

36

Si, permiten el desarrollo de mi carrera

37

Si

38

Si

39

Si

40

Si, estoy de acuerdo porque a uno lo ayudan en caso de emergencia.

41

Si, estoy de acuerdo. Al abrir a las 6:00 am y cerrar a las 8:00pm es apenas para cuando tengoclase de
7:00am o clase hasta la 5:00pm porque puedo adelantar trabajos mas faciles y también
hacer devolucién de los libros en cualquier momento del dia.

42

Si, me parece que en parciales es una buena estrategia para los estudiantes

43

Considero que hasta las 9 es un buen horario ya que si alguien sale a las 5 puede estudiar casi4 horas y
en el espacio de la biblioteca es muy bueno para no distraerse. En cambio, si se

llegase a ampliar mas el tiempo seria muy probable que los estudiantes se quedaran dormidosen la
biblioteca por lo tarde

44

Si, agradezco que no tienen horario administrativo ya que hay diferencia horaria de clases. Es
chévere que tengan horarios amplios para tener un ambiente universitario mas ameno.

45

Si porque se acomodan a los horarios de los usuarios y en semana de parciales es muy Uutil el
horario extendido

46

Si

Tabla 8. Respuestas a preguntas de Horarios que ofrece la biblioteca

6. ¢Ha utilizado alguna vez un chatbot?

No Si
u Total 21 25

Grafica 32. Respuestas a pregunta 6.
fuente: Elaboracién propia

62 ¢, En qué tipo de entidades lo ha utilizado?
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NSMNR
Entidades pliblcas

Enfidades de Salud, Entidades de Educacion

Entidades de Salud, Entidades Bancarias

Entidades de Salud, Comercio, Entidades Bancarias
Entidades de Salud, Comercio

Entidades de Salud

Enfidades de Educacion

Enfidades Bancarias, Servicios pablicos, aerclineas
Entidades Bancanas

Comercio

Biblictecas, Entidades de Salud
Bibliotecas, Entidades de Educacion

Bibliotecas, Comercio

Entidades de Salud, Entidades de Educacion, Entidades...

Entidades de Salud, Comercio, Entidades de Educacion,. .
Entidades de Salud, Comercio, Entidades Bancarias,.. .

Bibliotecas, Entidades de Salud, Comercio, Entidades..

T —m—m——y M
i
il

i
- 2
- 2
1
_—
- 2
i 2
1
w1
w1

i

mTotal

N

i
_——— 2
w1

20 25

Gréfica 33. Respuestas a pregunta 6a. Fuente: Elaboracion propia

6b En general, calificando de 1 a 5 ¢ cual ha sido su grado de satisfaccién al utilizarlo?

21
13
;
- W -
1 2 3 4 5 NSMNR
mTotal 2 2 13 T 1 21

Grafica 34. Respuestas a pregunta 6b. Fuente: Elaboracién propia

7. ¢Considera que la implementacion de un Chatbot mejoraria la prestacion de servicios de la

Biblioteca?
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Gréafica 35. Respuestas a pregunta 7. Fuente: Elaboracién propia

8. Por servicio, ¢qué aspectos considera que mejoraria la implementacién del chatbot de la
biblioteca?
Preguntele al Bibliotecario

(en blanco) W 1

Tiempo de respuesta, Horarios RS

Tiempo de respuesta, Calidad del servicio, -
Horarios

Tiempo de respuesta [ INNEGGGEGEGEGEE——— 16
NS/NR I O
Horarios N 4
Calidad del servicio [ NRRINEGEGE
Amahilidad del servicio, Caldad del servicio [l 1

Amabilidad del servicio N 2

Grafica 36. Respuestas Pregunta 8
Preguntele al Bibliotecario. Fuente: elaboracion propia

48



Préstamo y devolucion a domicilio

{en blanco) [l 2
Tiempo de respuesta, Horarios [N 5
Tiempo de respuesta [ NN 15
nNsnNR [ 10
Horarios [ NN ©
Calidad del servicio [N 5

Amabilidad del servicio [N 3

Grafica 37. Respuestas Pregunta 8. Préstamo y devolucién a domicilio.
Fuente: elaboracién propia

Clubes de Lectura

Tiempo de respuesta, Horarios [ NN
Tiempo de respuesta [ NN -
NSNR - [
Horarios G 1
Calidad del servicio [ N ¢

Amabilidad del servicio, Calidad del servicio [Jilij 1

Amabilidad del servicio [ N 3

Gréafica 38. Respuestas pregunta 8 Clubes de lectura.
Fuente: elaboracién propia
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Formacién de Usuarios

Tiempo de respuesta, Horarios [N 5
Tiempo de respuesta |G
none |
Horarios _ T
calidad del servicio [ NG +
Amabilidad del servicio [N ¢

Grafica 39. Respuestas pregunta 8 Formacién de usuarios.
Fuente: elaboracién propia

9. ¢Qué servicios le gustaria a usted encontrar en el Chatbot de la biblioteca?
Preguntele al Bibliotecario
2 Préstamo y devolucién a domicilio
3 Formacién de Usuarios
4 Clubes de Lectura
5 Todos
6 Orientacién en uso de bases de datos
7 Préstamo de libros
8 En la pagina
9 Seguimiento al usuario
10 |Que pudiera promover mas la lectura con una linea estrategia de mostrar lasnovedades de
literaturas
11 Informacién de inventario
12 Asesoria a bases de datos y bibliotecas mundiales
13 repositorios
14 Uno para poder reservar las salas de estudio
15 Diligencia, brevedad en las respuestas, que no se deshumanice el servicio ysiempre tener la
opcion de derivar con una persona cuando la opcidn ni puedeser resuelta en el chatbot
16 Préstamo de material bibliogréafico
orientaciones sobre busqueda de documentos que me sirvan para mimaestria
17
18 No sé
19 Bases de datos y servicios en linea
20|  Ayuda literaria
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10.

21 | calidad del servicio.

Todos los servicios que se puedan prestar con respuesta inmediata, pero sinperder la

22 Intellectum

23 Actividades de lectura

24 Todo lo referente con preguntas frecuentes

25 Todos los servicios, incluyendo aspectos administrativos

26 Preguntas frecuentes sobre el funcionamiento de las bases de datos oMendeley.

27 Manejo de citas y referencias, clubes de lectura

28 A parte de respuestas claras, que si brinden una buena soluciéon. Muchas veces ocurre que

se integra la tecnologia y lo que hacen es dafar el servicio, yuno prefiere es llamar o ir a que lo
atienda una persona (experiencia personal).

29 Disponibilidad de elementos
30 No lo se
31 Soluciones a inconvenientes para ingreso a Intellectum o bases de datos.
32 N/A
33 Los de autoservicio
34 Preguntas frecuentes, asesoria en base de datos
35 Asesoramiento sobre el uso de la app autopréstamo
36 Formacion
37
38 -
39 Preguntas basicas
40 Prestamos de libros fuera de la universidad en el mismo dia
Tabla 9. Servicios que los usuarios esperan encontrar en el chatbot
¢, Qué otra funcionalidad le gustaria que llevara el chatbot de la biblioteca?
1 Asesoria permanente
2 Sugerencias
3 Promocionar més libros de actualidad
4 Respuesta a multas pendientes.

Los chatbots pienso nos ayudan a resolver inquietudes basicas del usuario, por lo que

Veo que sirve para cubrir servicios como referencia basica, preguntasfrecuentes, acceso

5 |alos canales de solicitud de los servicios. Y sin duda debe permitir que el usuario al no

encontrar respuesta le permita pasar a establecer comunicacion con un operador del

chat.
6 N/a
7 Catalogo
8 Asesoria de servicios
9 orientaciones sobre los temas que necesito
10 No sé
11 Prestamos en linea
12 Chat con el bibliotecario
13| Contacto inmediato con personal
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14| Solicitud de Paz y salvo
15 Links de tutoriales
16 Na
17 acceso a la aplicacién de la biblioteca o la universidad
18 bibliografia, recursos acordes a las necesidades especificas de los usuarios
19 Recopilacion de mensajes cuando las opciones no son suficientes
20| Autoservicio en cosas que sean operativas como renovaciones o reservas
21 Minicursos
22 No mas
23| -
24| Centralizar Conversaciones
Tabla 10. Funcionalidades que los usuarios esperan del chatbot

11. ¢ Cual cree que seria su nivel de uso del Chatbot de la biblioteca?

13 13
11
4
2 2
[} =
1 2 3 4 5

NS/NR | Si,lo
utilizaria
m Total 2 2 13 13 1 4 1

Gréfica 40. Nivel de uso chatbot en la Biblioteca
Unisabana. fuente: Elaboracion propia

5.4 Anédlisis de resultados:

Categorizacion por segmento de la encuesta:
El porcentaje y nivel de aceptacion de los siguientes servicios para incluir en el chatbot es de 85%:

e preguntele al bibliotecario

e WhatsApp

e Préstamo y devolucién a domicilio

e Acceso a bases de datos

e Reserva de salas

e Formacién de usuarios

o Pazy salvos

e Préstamo y renovacion de libros fisicos

e Tesis
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Con lo anterior y el porcentaje alcanzado, se evidencia que la poblacién encuestada ve estos

servicios de mayor consulta y que pueden ser sustituidos o guiados por un asistente virtual.

Menos del 20% puso resistencia a los servicios propuestos, este tipo de respuesta debe darse a falta

de conocimiento del proceso.

Los trabajadores de la Biblioteca dan un 100% de respuesta positiva a que la herramienta propuesta
es de gran utilidad y optimizadora del trabajo.

Dentro de las preguntas abiertas, se destacan las siguientes sugerencias por parte de los

administrativos:

e Enlazar el chatbot a Facebook

¢ Que contenga informacion de actividades culturales

e Ligarlo a matriculas y temas institucionales

e Que el Chatbot pueda ayudar al usuario a conocer de convenios interbibliotecarios
¢ No deberia tener preguntas cerradas

e Se deberia Incluir en el Chatbot el portafolio completo de la biblioteca

¢ Que se dé la posibilidad de asistencia de un humano cuando se vea necesario

¢ Que el chatbot contenga respuestas claras y concisas.

Encuesta Usuarios, resultados mas relevantes:

En el marco de las preguntas realizadas a los usuarios de la biblioteca, las preguntas alcanzan el
umbral del 80%.

Dentro de la categorizacion de los servicios de la biblioteca, todos alcanzaron un 80% que afirman
que la prestacion de este servicio por medio de un asistente virtual seria de gran ayuda para la

biblioteca.

De igual manera hacen énfasis una poblacion del 80% que el chatbot debe tener una asesoria
permanente por si alguna de sus preguntas no puede ser contestada por el asistente virtual y debe

pasar a un asesor humano.

Se evidencia que “Preguntele al bibliotecario” y el servicio de “WhatsApp” son los servicios con mas

alta demanda, esto suponiendo que es de los servicios mas utilizados por los usuarios.

Dentro de las preguntas abiertas, se destacan los siguientes items por parte de los administrativos:
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e Los servicios de preguntele al bibliotecario y WhatsApp, tienen una mediana calificacion en
cuanto a los tiempos de respuesta

e Los usuarios no conocen bien los servicios que se tienen en la biblioteca

e Los estudiantes piden extension de horario y siempre tener respuesta 24/7 por los canales
virtuales

e La satisfaccion de los estudiantes al usar un chatbot no ha sido buena

e Se considera que la implementacion de un chatbot ayudaria a la optimizacion de los servicios

e Los servicios preguntele al bibliotecario y WhatsApp, obtuvieron el mayor puntaje en la
pregunta de qué servicio considera que deberia mejorar el tiempo de respuesta con la

implementacion del Chatbot
Los usuarios piden:

e Asesoria en la aplicacion de autopréstamo

¢ Mas informacion de los portafolios de servicios

e Hacer lareserva en linea de salas de estudio

¢ Mas informacion de las actividades culturales por medio del chatbot

e Asesoria permanente

e Hacer promocion de libros (novedades, nuevos, que colecciones tiene la biblioteca)
o Respuesta a multas pendientes y

e Referencia basica

e jAcceso a catalogo Eureka!l

e Enlazar el chatbot con informacion de la universidad

e El uso seria favorable si se implementa esta herramienta

El tratamiento de estos datos, fueron suministro para el disefio de la herramienta, determinando

especificamente que servicios requieren los usuarios para el Chatbot.

Capitulo 6. Disefio del prototipo

El servicio de chatbot para la Biblioteca de la Universidad de La Sabana se fundamenta en resolver
los servicios que ofrecen mayor demanda de preguntas y que tienen respuestas que son concretas,

como, por ejemplo: ¢ Qué horario tiene la biblioteca?

54



¢, Como puedo renovar un libro? ¢ Cémo puedo solicitar una capacitacién? ¢ Como puedo acceder a
las bases de datos?, este tipo de preguntas tienen respuestas precisas, que no necesitan de

respuestas por parte de un humano.
Segun Iconcert:

La implementacion en primera fase de este asistente se haria en base a Chatbots de ITR
(Respuesta de Interaccién de Texto) o “dumb chatbots”. Estos no requieren aplicacién de
inteligencia artificial, funcionan a base de comandos y se utilizan botones predefinidos que
siguen una logica secuencia, simulando una conversacién, pero mantiene un menu de
opciones previamente establecido. Es un chat facil e intuitivo ya que se les puede brindar un
tono conversacional y es utilizado para casos de atencién al cliente, pero se debe tener en
cuenta que no comprende lenguaje natural, ni general nuevas respuestas nirealizar funciones

que no hayan sido pre-programadas. (Inconcert, 2019)

En la siguiente imagen de ejemplo se puede observar la estructura de los Chatbot

USER

T

= Ask i
(’ _ Ouestions ) e e

— — ~—

(‘ Receive )

CHATBOT

Imagen 5. Componentes de un chatbot.
Tomado de: A tool conversation: Chatbot (p.158) por
Dahina, Menal. International Journal of Computer science and engineering

Para esta propuesta se analizé las herramientas con las que la biblioteca Octavio Arizmendi Posada
puede brindar un soporte masivo a sus usuarios, por tal motivo, un Chatbot a través de WhatsApp

Business y Chatfuel con Facebook Messenger puede complementar dicho servicio.

Inicialmente la herramienta de WhatsApp fue disefiada para un uso privado, donde se pueden
mantener conversaciones con amigos, familiares, conocidos, etc.; pero la expansién del mercado y
las telecomunicaciones abrieron paso a evolucionar esta herramienta para fomentar ventas y servicio
al publico facilitando de esta manera la comunicacion entre persona-empresa de una manera mas

sencilla.

55



WhatsApp Business, es una herramienta realmente joven, segun El financiero: Nacié en el afio 2018,
y su misién consiste principalmente en facilitar las operaciones faciles de una empresa, permitiendo

llegar a mas usuarios y no dejarlos en una larga espera ante sus necesidades. (El financiero, 2021).

Para construir la mensajeria que debe incluirse en el Chatbot, se implement6 una categorizacion que
permitira reflejar las consultas mas frecuentes de los usuarios de la Biblioteca. Por esta razén se

realizan 11 categorias descritas de la siguiente manera

6.1 Categorizacion Del Chatbot- Preguntas frecuentes biblioteca

1.Bases de datos
¢, COmo puedo consultar las bases de datos? Para empezar, ingresa al siguiente enlace:

https://www.unisabana.edu.co/biblioteca/bases-de-datos/eicea/ Puedes consultarlas

alfabéticamente o por facultad.

Recuerda que, para el correcto ingreso a las Bases de Datos, debes iniciar sesion con tu usuario y

clave sin el @unisabana.edu.co

En caso de no poder ingresar a las bases de datos, puedes comunicarte con:

refbiblioteca@unisabana.edu.co

o via WhatsApp https://www.whatsapp.com/catalog/573102212065/?app_absent=0

2. Revistas

¢ Cémo puedo consultar una revista electrénica? Para empezar, ingresa en el siguiente enlace:

https://login.ez.unisabana.edu.co/login?qurl=https://web.b.ebscohost.com%2fpfi%e2fsear
ch%2fbasic%3fsid%3de8e181e8-905d-4ad0-a967-
efd51db17599%2540sessionmgrl02%26vid%3d0%26sdb%3dedspub%26tid%3d3000E P

Puedes realizar la busqueda por area del conocimiento, o ingresa una palabra clave en el cajén de

busqueda.

En caso de no poder ingresar a las Revistas Electronicas, puedes comunicarte con:
refbiblioteca@unisabana.edu.co, o via Whats app

https://www.whatsapp.com/catalog/573102212065/?app_absent=0

3. Tesis
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¢ Como puedo consultar una tesis?

Para empezar, ingresa al siguiente enlace. https://intellectum.unisabana.edu.co/ , este te conectara

con el Repositorio Institucional Intellectum, alli se encuentra alojada toda la produccion académica

e investigativa de la Universidad.

En el cajon de busqueda, puedes ingresar las palabras claves de tu investigacion, o dar clic en el
botén de Tesis.

En caso de no poder ingresar al repositorio o de requerir asesoria especial, puedes comunicarte

con el administrador del Repositorio Javier.saenz@unisabana.edu.co.
4. Recursos fisicos
¢, Como realizo la busqueda de recursos fisicos en Eureka!?

Para realizar una busqueda de recursos fisicos, consulta el tutorial en el siguiente enlace:
https://www.youtube.com/watch?v=L8p8PbDXV4U

5. Tiempo de préstamo

¢, Cual es el tiempo de préstamo que tienen los libros y qué cantidad de material puedo llevar a casa?

En la siguiente imagen puedes consultar esa informacion:

57


https://intellectum.unisabana.edu.co/
https://www.youtube.com/watch?v=L8p8PbDXV4U

Tiempo de préstamo
del material de la Biblioteca

COLECCION NUMERO DE TIEMPO DE
ESSLEIOS MATERIALES PRESTAMO
Estudiante pregrado 10 titulos 8 dias
e ) ’ 4 veces
Estudiante especializacion 10 titulos 8 dias
Estudiante maestria 15 titulos 15 dias
. 6 veces
GENERAL Estudiante doctorado 20 titulos 30 dias
Docentes 40 titulos Qo dias Renovacion
Administrativos 25 titulos 15 dias ilimitada
CGraduados 5 titulos 8 dias 3veces

+Los libros con préstamo restringido por su alta demanda se prestan por 3 dias sin opcion de renovacion.

+La Coleccion de literatura se presta por 30 dias.
+La renovacion podra realizarse siempre y cuando el material no tenga reserva de otros usuario.

1dia
Se presta de Lunes
aviernes a partir de
las 5:00 pm.y los
2 titulos sabados despues
RESERVA de las 12200 m.
Se debe devolver a .
Comunidad universitaria las g:00 am. del Sin
y graduados siguiente dia habil renovacion

8 dias
. El ultimo fasciculo
HEMEROTECA 5 fasciculos  se presta por 3 dias

RECURSOS ESPECIALES 5 titulos 3 dias
RECURSOS DIGITALES 2 titulos 8 dias

+Podra realizar la renovacion del material de la Coleccién General por medio de Eurekal.

+Se aplicara un recargo por mora en la deveolucién segun la tarifa establecida en la Direccién Financiera.

Imagen 6. Tiempo de préstamo de material fisico. Tomado de
www.unisabana.edu.co/biblioteca

En caso de requerir informacion adicional con un colaborador de la Biblioteca puedes comunicarte
con: refbiblioteca@unisabana.edu.co o via Whats App

https://www.whatsapp.com/catalog/573102212065/?app absent=0

6. Renovacion

¢, Como puedo renovar mis libros en linea? En el siguiente enlace, encuentras la informacion para

renovar en linea: https://www.unisabana.edu.co/biblioteca/servicios-form/renovacion/

e Primera opcion Eureka

e Segunda opcion App autopréstamo

En caso de no poder hacer la correcta renovacion, puedes comunicarte al correo
martha.lopez@unisabana.edu.co o via Whats app
Https://lwww.whatsapp.com/catalog/573102212065/?app_absent=0

58


https://www.whatsapp.com/catalog/573102212065/?app_absent=0

7. Pazy salvos

¢, COmo realizo mi proceso de paz y salvo con la Biblioteca?, Para realizar el proceso de paz y salvo
de la Biblioteca, te invitamos a ingresar al siguiente enlace:

https://portalservicios.unisabana.edu.co/tesis/Paginas/inicio.aspx. Recuerda que para el ingreso

debes hacerlo con usuario y contrasefia de correo institucional.

Si eres asesor, ten en cuenta los siguientes pasos, si eres asesor, ten en cuenta los siguientes pasos:

Para aprobar trabajos de grado
debes tener en cuenta:

l M ® Tu correo electrdnico institucional debe tener permisos
necesarios para la aprobacién de Trabajos de Grado.

® 5ino los tienes, debes comunicarte con la Ext. 34444 0 a

service.desk({@unisabana.edu.co

® 5 el asesor no es de la Universidad, la facultad debe asignar
a alguien que aprueba el Trabajo de Grado en la plataforma.

.69 Recibiras un enlace por correo electrénico con los Trabajos

de Grado enviados por tus estudiantes para Aprobar.

.
H Verifica que el

Trabajo de Grado

il i
cuente con: oLl
o en
[ 4) Todo en PDF

° Tabla de contenido
[ ) Resumen

Aprueba o rechaza el Trabajo de Grado en la plataforma.

Imagen 7. Pasos para aprobar trabajos de grado. Tomado de:
www.portalservicios.edu.co/tesis
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Por el contrario, si eres estudiante, ten en cuenta las siguientes indicaciones:

Para registrar tu trabajo de grado
ejecuta los siguientes pasos:

El, Formulario de autorizacion

Descarga el formulario de autorizacién de publicacién deTrabajo de Grado. Aqui
Imprime y diligencia el mismo formulario con los datos y las firmas de los

autores.

(Diligencie y firme el formulario en linea con la opcion de "Rellenar y/o firmar
el documento PDF". Para conocer mas sobre este proceso consulte el tutorial.)

' L] Registro del trabajo de grado
Recuerda diligenciar los datos completos requeridos en el formulario.
Relaciona el correo institucional de tu asesor.

Registra tu Trabajo de Grado y el formulario de autorizacién en PDF
firmado en un solo envio. Aqui

@

[# Aprobacién del asesor

El asesor debe aprobar o rechazar tu Trabajo de Grado en la plataforma.
SielasesornoesdelaUniversidad.wfaculmddebc una
) r asignar una persona para

Si el asesor es de la Universidad y no dispone de los aprobar en la
plataforma, debe comunicarse E:m!““onrm&nbamm
Recibira un correo electrénico de la Biblioteca notificandole la aprobacién,

rechazo y motivos.

alaplatzfomnparawqxobadén dehaérlosmbiossoﬁdta&osporel
asesor (si hay) debes volver al paso 1.

o,

- Paz y salvo de Biblioteca

La solicitud de Paz y Salvo debe estar activa en SIGA. Esta activacion la puede
realizar la facultad o el estudiante. Ver instructivo de activacion del proceso
de Paz y Salvo si tienes dudas comunicate con tu facultad. Aqui

Para obtener el Paz y Salvo de Biblioteca no debes tener libros ni multas

pendientes y tu Trabajo de Grado de estar APROBADO por tu Asesor y
Biblioteca.

Imagen 8. Registro de trabajos de grado. Tomado de:
www.portalservicios.unisabana.edu.co/tesis

También puedes comunicarte via telefonica al teléfono 601- 8615555 Extensiones: 45307, 45308,
45502, o dando clic en el enlace para via WhatsApp

https://www.whatsapp.com/catalog/573102212065/?app absent=0
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8. Adquisiciones
¢ Cémo puedo sugerir material para compra?

La Biblioteca tiene un &rea encargada de adquisiciones del material bibliografico, Donaciones,
Canje y Suscripciones. Puedes realizar solicitudes a través del siguiente enlace:

https://www.unisabana.edu.co/biblioteca/servicios-form/adquisiciones/.

O si prefieres, puedes acercarte a la oficina de adquisiciones, ubicada en el primer piso de la

Biblioteca, en el area de Gestion de Colecciones y hacer la solicitud personalmente
9. Reservade salas
¢, Como puedo reservar una sala de estudio?

Para realizar reserva de salas de estudio debes ingresar al siguiente enlace:

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

En este formulario encontraras la informacion relacionada, los pasos a seguir y un formulario que

debes diligenciar.

En caso de no lograr la reserva, puedes escribir al correo:
reservadesalasbiblioteca@unisabana.edu.co o via WhatsApp,
https://www.whatsapp.com/catalog/573102212065/?app _absent=0

10. Préstamo/envio
¢, Como puedo solicitar servicio de préstamo y devoluciéon a domicilio?

Queremos continuar acompafiandote en esta época de contingencia, es por eso por lo que hemos
habilitado nuevamente el servicio de préstamo a domicilio para que asi puedas acceder a nuestras

colecciones fisicas.

Si decides solicitar el servicio de préstamo a domicilio, ten en cuenta las condiciones del servicio
dependiendo del tipo de usuario dando click en el siguiente enlace:
https://www.unisabana.edu.co/biblioteca/servicios/prestamoydevolucionadomicilio/ Para méas
informacion, puedes comunicarte con el &rea de servicios de la biblioteca al correo
martha.lopez@unisabana.edu.co o via whats app

https://www.whatsapp.com/catalog/573102212065/?app absent=0
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11. Capacitaciones
Para solicitar una capacitacion RECUERDA:
¢ Todas las solicitudes se deben realizar con al menos dos dias habiles de anticipacion.

¢ Las sesiones virtuales se dictan de lunes a viernes desde las 7a.m. hasta 7p.m. y los sdbados
desde las 7a.m. hasta las 4p.m.

¢ Las sesiones pueden programarse en modalidad presencial, remota y hyflex.
¢ Puedes solicitar la sesion individual o grupal.
Escoge el tipo de formacién de acuerdo con tus necesidades:

En el siguiente enlace https://www.unisabana.edu.co/biblioteca/servicios/formacion-de- usuarios/

@

Imagen 9. Formacién de usuarios. Fuente: www.unisabana.edu.co/biblioteca-
formacién

12. Otros
¢ Tu duda no fue resuelta?

En un momento te comunico con un asesor especializado que te ayudara a solucionar tu
requerimiento. Fue un placer atenderte.
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6.2 Detalles tecnolégicos de la propuesta:

Desarrollo de modelo del servicio por medio de plataforma WhatsApp Businness y Chatfuel para

Messenger.
Aplicacion WhatsApp Business
De acuerdo con la siguiente definicion:

WhatsApp Business es una aplicacion que se puede descargar de manera gratuita, disefiada
para atender las necesidades de las pequefias empresas. Con

esta aplicacion, es mas facil comunicarte con los clientes, ensefarles tus productos y
servicios, y responder las preguntas gue tengan durante la experiencia de compra. Crea un
catalogo para mostrar tus productos y servicios, y usa las herramientas especiales para
automatizar, organizar y responder con rapidez los mensajes. WhatsApp también puede ser
uatil para las empresas medianas y grandes, ya que pueden usarlo para brindar asistencia y

enviar notificaciones importantes a sus clientes. (WhatsApp, 2021)
Chatfuel
Segun esta plataforma:

Los chatbots de Facebook Messenger. Estan ayudando a empresas de todos los tamafios,
en todas las industrias, a automatizar la atencién al cliente, la generacion de clientes

potenciales, las ventas y mas.
Beneficios de un Chatbot con Chatfuel:

e La mensajeria esta ganando popularidad, especialmente en Facebook.

e Facebook Messenger fue la tercera aplicacion mas descargada el afio pasado y
contindia en los primeros puestos de las listas en 2022.

e Miles de millones de consumidores ya pasan tiempo en esta aplicacion, por lo que
tiene sentido encontrarlos donde estan.

e Los chatbots de Messenger son una forma automatizada y escalable para que las
empresas hagan esto.

e Los usuarios esperan que las empresas estén disponibles en Messenger.
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Los consumidores ya estan usando bots.

Los chatbots de Facebook Messenger solo se volveran mas comunes. Se estan
convirtiendo cada vez mas en la forma preferida de los clientes para tener
interacciones personalizadas con las marcas, y son una solucidon escalable para
empresas de todos los sectores.

Los chatbots son faciles de construir.

Cuando usa una plataforma sin codigo como Chatfuel, no se necesita habilidades de
desarrollador o experiencia en tecnologia. De hecho, la versibn més reciente de la
interfaz hace que la creacion de bots sea aun mas facil que antes.

Es una plataforma de arrastrar y soltar que facilita a las empresas que instalan chatbot
la creacién de elementos de contenido y una descripcién general para ver como deben
encajar. La creacion de chatbot no es mas simple que esto, lo que significa que todos,
desde los propietarios de negocios hasta los especialistas en marketing y los

administradores de redes sociales, pueden aprovechar.

De acuerdo con las definiciones anteriores, la automatizacion del Chat de WhatsApp y Facebook
Messenger se realiz6 con estas dos plataformas, obteniendo el siguiente resultado: Ver las siguientes

imagenes 9, 10y 11.

Bibliosabana Chatbot e Bdliosabana Chatbot

q+
-

<

e - - —————————

. PR = WA
Exle chat o5 con Und Ouenta O smpress. Pulia

00/ mis lormacdn
2

2. Acceso a material fisico I
3. Tramites ™
4, Sorvicios bibkoteca [

Hola ;comd estas?
Te damos la bienvenda a Bibkobot, soy
un asistente virtual, por lo cual no puedo
entender notas de vor

Puedo darte informacion sobre los
siguentes temas ), selecciona &l
nimero de 1a opcidn que deseas
consuitar

1. Acceso a recursos electrénicos Il
2. Acceso a material fisico I

3. Tramites

4. Servicios biblioteca i

A continuacion encontrards vanas
opciones, escrbe la letra para oblener
mds informacion

A Bases de datos
B. Revistas electronicas

A Continuacion encontrards varas
opciones, 0scnbe La letra para obtener
més informacion

A. Bases de datos
B. Revistas electrénicas
C. Tesis
—_—
; j o2

{

i >

i - el
Para ingresar a las Bases de Datos de s
Universidad debes ingresar &

oy unisabang edu coblioecs

Te diriges a ks opcion Bases de datos y
seleccionas alfabéticamente cual deseas
consultar,

Recuerda que para el ingreso a Bases de
Datos debes iniclar sesidn con tu usuario
y clave sin el @unisabana edu.co

En caso de no poder ingresar a las bases
de datos, puedes comunicarte con el
ingeniero de la Bibloteca al correo
Fredy.aonzalez®@unisabana 0cuco 0 a la

Imagen 10. Ejemplo de interfaz con WhatsApp Business llamado Bibliosabana.
Fuente: elaboracién propia
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Estoy entrenado para resolver s
preguntas mas frecuontes

LComo puedo ingresar a las bases
de datos?

Para empezar, ingresa al
sguiente enlace:

Dar chick aqui LJ
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altabéticamente o por facultad.

@®Recuerda que para of correcto
ingreso a las Bases de Datos,
debes inciar sesidn con U usuark
y clive sin ol @unisabana.edu.co

b4

En caso de no poder ingresar a las
bases de datos, puedes
comunicarte con:
refbibloteca@unisabana educo

© via Whats app

Whats app
LTe puedo colaborar con
algo mis?

Fue un placer atenderte, estamos
@ tu disposicidn &

Por U=imo, jayuds a resolver
tu inquietud? L

Imagen 11. Ejemplo 1. Interfaz Facebook Messenger realizado con Chatfuel



12:02

= “ Chatbot Bibliosabana

Hola jViviana! ;Cémo estas? &
Muchas gracias por comunicarte
CON NOSOros,

Te damos ia bienvenida a
Bibliobot, el Asistente Virtual de la
Biblioteca de |la Universidad de La
Sabana, &

Puedo darte informacion sobre los
siguientes temas, o cuéntame
como te puedo ayudar hoy &

2. Revistas
Estoy entrenado para resolver las
preguntas mas frecuentes

2Cédmo puedo consultar una
revista electrénica?

Para empezar, ingresa en el
siguiente enlace:

Dar click aqui LJ

12:02

wTm

{® =" Chatbot Bibliosabana

N

Puedes realizar la busqueda por
drea del conocimiento, o ingresa
una palabra clave en el cajon de
busqueda,

-

-

En caso de no poder ingresar a las
Rewvistas Electrénicas, puedes
comunicarte con;
refbiblioteca@unisabana.edu.co
0 via Whats app

Whats App
te puedo colaborar con
algo mas? @

Fue un placer atenderte, estamos
a tu disposicion @

Por (itimo, ;ayudé a resolver
tu inquietud?

Imagen 12. Ejemplo 2. Interfaz Facebook Messenger realizado con Chatfuel

6.3 Implementacioén — Resultados Presentacion Formal del proyecto

El proyecto se presentd ante el comité de Biblioteca en cabeza del director Luis Fernando Lopez
Cardona, quién a su vez autorizo la propuesta y los mecanismos de recoleccion de datos para el
disefio del Chatbot. (ver imagenes 12y 13)

Presentacion inicial del proyecto en el Comité de Biblioteca
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OPORTUNIDADES

ASISTENTE VIRTUAL

» Desarrolio de competencias informaticas e informacionales para

OHIITBOT BIBIIOTEOH OGTﬁVlO el Desarolio de la innovacién educafiva.

nnlsznDI Po‘npn- > Servici‘os dde (;mnovc::cn y osesoria en creacién de nuevos
modelos de educacion.

UNIVERSIDAD DE A SABANA

» Transformacion roles bibliotecarios, cdoptandose a los

POR: HECTOR MARTINEZ

PROBLEMA PROYECTO

»En lo actualidad las bibliotecas deben

crear espacios fisicos y virtuales para
confribuir al desarrollo e investigacion
por parte de sus usuarios y facilitar el
acercamiento a las  colecciones
electronicas y servicios prestados sin
necesidad de estar en un campus.

» Disefiar un Chatbot en la Biblioteca de La Universidad de La
Sabana, que permita optimizar los servicios de |a biblioteca.

Imagen 13. Presentacion Asistente Virtual 1, al comité de Biblioteca. fuente: elaboracién propia

NECESIDADES BENEFICIOS

Respuesta inmediats
Mayor publicidad o los servicios de a Biblioteca
» Mejoras en la comunicacion con los usuarios Serviclo 24 horas- 7 dias a la semana
2 otras instituciones scadéems smpresas y la comunidad Sabana Centro
» Mayor cobertura
dades de la unidad de informacién

» Motivacion para utilizar los servicios de la biblioteca v o el apoyo para la comunid dela
ataformas y he
» Nuevos proyectos digitales que potencias el acceso a la

informacién por medio de la tecnologia que se tiene al alcance Andli entorno para evaluar k que se esta hactendo.

HERRAMIENTAS DESARROLLO DE LA IDEA

» Respuesta inmediata
P Desarrollo de medelo del servicio por

g o e © + BUSINESS je platc ' > Businness
» Mayor publicidad a los servicios de la Biblioteca ; D

C fuel para Messenger
» Servicio 24 horas- 7 dias a la semana

) Business

» Proyeccion a otras instituciones académicas, empresas y la
comunidad Sabana Centro

» Programacion de la herramienta segin necesidades de la unidad
: . ; chatfuel
de informacion

Imagen 14. Presentacion Asistente Virtual 2, al comité de Biblioteca. fuente: elaboracién propia
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DESARROLLO DE LA IDEA CHATFUEL PARA-
MESSENGER (FACEBOOK]

Con ko ayuda de ka haramienia Chotfues
20 Desarcio un Bol Gue oyudons O resdier
K pregunics mx fes Que foeron
y segmeniades wiruccion de un bot con 11 bloques de
nteroccion que permita resolver pragunias

tes

e
bl
£
|

)

Imagen 15. Presentacion Asistente Virtual 3, al comité de Biblioteca. fuente: elaboracion propia
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Propuesta de Chatbot para

mejorar los servicios digitales

de la Biblioteca Octavio
Arizmendi Posada de la
Universidad de La Sabana

Héctor Alirio Martinez Torres
Asesor: Diego Fernando Becerra

INTRODUCCION

Esta propuesta va enfocada a desarrollar nuevos modelos de servicios Bibliotecarios que
permitan contribuir a la mejora, resolucién de problemas y toma de decisiones creativas
que sean de gran impacto a la comunidad, fortaleciéndola y promoviendo el uso de TIC; para
evolucionar acorde a las tecnologias innovadoras que surgen para mejorar la experiencia de

los usuarios

El principal reto de esta comunidad se enfoca a la generacién de un servicio de gran
impacto a la comunidad académica, promoviendo el uso de TIC y que destaque e impulse a
la biblioteca a seguir generando soluciones eficaces para el uso de sus servicios, por tal
motivo, se plantea crear un modelo de Chatbot (asistente virtual) para ayudar a resolver de
manera agil, rapida y teniendo ayuda de la inteligencia artificial respuestas a sus usuarios y
servir de apoyo en la comunicacién y en el uso de todos los servicios de la biblioteca de

manera virtual.

OBIETIVO
Disenar y modelar un
Chatbot (Asistente
virtual) para contribuir a
la optimizacién de los
servicios digitales de la
Biblioteca Octavio
Arizmendi Posada.

METODOLOGIA
La presente propuesta esta
enfocada en una investigacion
basada en diseno, con un
enfoque cualitativo-
cuantitativo para entrevistas y
encuestas dirigidas al personal
educativo (docentes,
administrativos y estudiantes)
como a los profesionales de la

informacion.

BENEFICIOS

1.Ventaja competitiva
2.Mejorar la comunicacion con los usuarios
3.Recopilar informacién de los clientes
4.Estandarizar los servicios
5.Mejorar los tiempos de espera
6.Mayor visibilidad de los servicios
7.Agilidad con seguridad
8.Servicio 24/7
9.Personalizacién

10.Mejora la carga laboral del personal

DISENO DEL PROTOTIPO

El servicio de chatbot para la Biblioteca de la
Universidad de la Sabana se fundamenta en
resolver los servicios que ofrecen mayor
demanda de preguntas y que tienen
respuestas que son concretas, como, por
ejemplo: ¢(Qué horario tiene la biblioteca?
¢Cémo puedo renovar un libro? ¢ Cémo puedo
solicitar una capacitaciéon? ¢Cémo puedo
acceder a las bases de datos?, este tipo de
preguntas tienen respuestas precisas y no es
necesario ser contestadas por un humano.
Con la ayuda de la herramienta Chatfuel se
Desarrollo un bot que ayudara a resolver las
preguntas mas frecuentes que fueron
previamente identificadas y segmentadas
por tipo de consulta.

Se inicia con la creacién de una pagina en
Facebook llamada “Chatbot Biblioteca”, esta
serd de insumo para la programacion del
chat principal que esta ubicado en la pagina
de Facebook de la Biblioteca Octavio
Arizmendi

© =" Chatbot Bibliosabana

Hola Viviana! ;Cémo estas? &
Muchas gracias por comunicarte
con nosotros.

Te damos la bienvenida a
Bibliobot, el Asistente Virtual de la
Biblioteca de la Universidad de La
Sabana, ¥

Puedo darte informacién sobre los
siguientes temas, o cuéntame
cémo te puedo ayudar hoy 4

Estoy entrenado para resolver las
preguntas més frecuentes

¢Cémo puedo ingresar a las bases.
de datos?

Para empezar, ingresa al
siguiente enlace:

Dar click aqui (3

Bibliosabana Chatbot

N T Aa—— i/
Este chat es con una cuenta de empresa. Pulsa
para mas informacién.

asistente virtual, por o cual no puedo
tender notas de voz.

do darte informacién sobre los
iguientes temas &, selecciona 61
imero de la opcion que deseas.
onsultar:

Acceso a recursos electrénicos Ml
p. Acceso a material fisico I
p. Tramites @
h. Servicios bibliotec:

continuacién encontrards varias
pociones, escribe la letra para obtener
s informacion

. Bases de datos
B. Revistas electrénicas.
. Tesis

Imagen 16. Péster Propuesta Chatbot. fuente: elaboracién propia
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6.2 Testeo y desarrollo final de la idea

El lanzamiento interno de la herramienta se realizé el 30 de julio del afio 2022, este chatbot
inicialmente esta siendo testeado por los administrativos de la biblioteca, sin embargo, no se ha
realizado su lanzamiento oficial en los caneles institucionales, esto debido a que en este momento
se estan realizando labores de entrenamiento al personal de atencion al cliente para poder resolver

las preguntas cuando se desvié la herramienta a un asesor de servicio.

A continuacion, se evidencia la implementacién del chatbot en la pagina de la biblioteca, los canales

gue inicialmente se desarrollaron para la herramienta son:

e Preguntas mas frecuentes sencillas
e Bases de datos

o Capacitaciones

¢ Intellectum

o Préstamos

e Hemeroteca

e Servicio a graduados

e Servicios

Estudiantes Comunicate con nosotros Alumni Biblioteca ~ Enlaces rapidos ~ i 3 Volver a Unisab:

(‘) Universidad de
A# La Sabana

ES|EN

Inicio  Apoyo a la investigacién ~ Basesdedatos =~ Servicios ~ Nosotros ~ Archivo Histérico Contactenos ~

000600006C

ENCUENTRALO EN PUNTO
SERVICIOS

PRESTAMO PURC l

portatiles, mouse,
calculadoras y audifonos.

Gonocs MAs Aoui;‘Q
&

Imagen 17. Chatbot de la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada. Tomado de:
www.unisabana.edu.co/biblioteca

LUNES A VIERNES
9:00 A.M.- 4:00 P.M.
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Como se evidencia en la anterior imagen, el chatbot estd ubicado en la pagina principal de la

biblioteca, por ahora este no tiene un nombre distintivo, en su interfaz inicial se llama “Chat”.

C‘) Universidad de
)@ La Sabana

ES|EN

nicio  Apoyo a la investigacion -~ Basesdedatos ~ Servicios - Nosotros -~ Archivo Histérico Contactenos ~

Preguntas Frecuentes X Chat Virtual

iHola! Bienvenido al Chat Virtual

|22l estoy aqui para resolver las

preguntas que puedas tener

Puedes ver las preguntas frecuentes
,{, . selecciona algunay te daré

) ELCODIGODEL =~

acionales aceptan para respuesta enseguida, =

o También puedes consultarme sobre
ENCUENTRALO EN otros temas jNo dudes en escribirme!

]

El chatbot inicialmente tiene una ventana desplegable indicando las consultas mas frecuentes por

Imagen 18. Bloques de interacciéon de Chatbot. tomado de: www.unisabana.edu.co/biblioteca

parte de la comunidad académica. En caso de que se requiera una consulta de algo que no esta en
esa lista se debe colocar la palabra clave en el buscador y la herramienta busca en su configuracién

lo que la persona esta preguntando.
A continuacién, en las siguientes dos imagenes se podra evidenciar:

¢ El funcionamiento de la herramienta seleccionando una opcién del menu inicial

¢ El funcionamiento de la herramienta ingresando una palabra de una pregunta frecuente.
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Chat Virtual

{Hola! 8lenvenido al Chat Virtual

=/, &5t0y aqui para resoiver 1as

Preguntas que puedas tener

Puedes ver las preguntas frecuentes
¥ selectiona alguna y te daré

respuesta enseguida, =¥

Tamblén puedes consultarme sobre

otros temas {No dudes en escribirme!

{CHmo accede

Para Ingresar 3 las bases de datos de
a biblioteca debes:
Inarecar A la Pieina Woh de la

Chat Virtual

conocerte, te esperamos!
Siquieres saber como llegar a I3
Universidad, dale clic abajo.

¢Como llegar a la universidad?

iGracias!

Te estamos derivando con uno de
NUEstros ejecutivos para que pueda
atender mejor tu consulta.

Hablar con agente

Chat Virtual

) Para poder ingresar a los
tutoriales que ofrece [a biblioteca por
cada uno de 105 recursos suscritos
puedes darle clic al botdn
“Tutoriales

Recuerda que pars el correcto
ingreso @ las Bases de Datos. debes

iniciar sesién con tu usuario y clave

En caso de cuslquier inconvenlente
PUEDES COMUNICAITE CoN;
refbibliotecagunisabana.edu.co o
via Whatsapp o Telegram
3102212065,

Tutoriales

Chat Virtual

hola

(o)

Hola . espero quete encuentres
muy bien  , este es el Chat Virtual
|++]de |2 Universidad de La Sabana,
estoy aqui para resolver las preguntas
que puedas tener. ;Si tienes alguna
consulta no dudes en escribirme!

} Para atencidn Presencial:

Nos puedes encontrar en: Biblioteca
Octavio Arizmendi Posada, Campus
Del Puente Del Comun, Chia

Chat Virtual - X

r 3 1as bases de datos

Pafa Ingresar a las bases de datos de
la biblioteca debes.

ngresar ala Pagina Web de la

Buscar "Bases de datos” en el
menu principat

Se presentaran las opciones de
listado alfabético y diferenciadas por
recursos por facultad,

Para ingresar debe autenticarse

CoNn UsUano y clave de correo

(OO Para nadar inoracar a lne

Chat Virtual

| Horario:
Lunes a Viernes de 6:00 AM hasta
8:00 PM
Sébados de 7:00 AM hasta 6:00 PM
I Para atencion Remota:
) Lunes a Viernes de 7:00 AM hasta
7:00 PM
Sabados de 7:00 AM hasta 5:00 PM

@ Para nosotros es un placer
conocerte, te esperamos!

Si quieres saber como llegar a la
Universidad, dale clic abajo.

¢Como llegar a la universidad?

Resolvisuconsulta? ¢ @

Imagen 20. Interacciéon con Preguntas frecuentes Chatbot Biblioteca Unisabana. Fuente:
www.unisabana.edu.co/biblioteca



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

6.5 Estadisticas de uso

Como ya se menciond, esta herramienta fue implementada el 30 de julio del 2022, y estas
son las estadisticas que se tienen por el momento.

Sesiones Activas Sesiones Cerradas Transferidas Tiempo promedio
0 144 E) | 625% @E=) | 000109
Sesiones

:
s a AV
e S

¥

0
30-07-2022 02-08-2022 05-08-2022 08-08-2022 11-08-2022 14-08-2022 17-08-2022 20-08-2022 23-08-2022

i

26-08-2022 29-08-2022

¥

Imagen 21. Dahsboard de sesiones registradas.

—
Usuanos
Onicos: 91 (95.79%)

BB Unicos [ Recurrentes

Imagen 22. Tipo de usuarios que
consultan el chatbot
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Efective [} Efectivas transferidas No efective [} Neo efectivas transferidas Negativo

Imagen 23. Calidad de interaccion del chatbot

Conclusiones

A partir de las poblaciones analizadas mediante los instrumentos aplicados, los resultados de estos

analisis dan diversas ideas para la realizacién de la herramienta por lo cual se puede concluir que:

El chatbot para la biblioteca Octavio Arizmendi Posada debe tener los siguientes parametros:
Debe estar alineado a las redes sociales de la biblioteca (Facebook)

Se debe enfocar en los servicios que presentan mayor demanda como, preguntele al
bibliotecario, reserva de salas, préstamo y renovacién, formacion de usuarios y preguntas
frecuentes.

Debe ser una herramienta de respuesta agil, con vocabulario controlado, de respuesta corta
y que si en dado caso que el chatbot no pueda responder una situacion ser dirigido a un
asesor bibliotecario.

Se debe capacitar al personal encargado de la biblioteca para controlar las solicitudes que el
chatbot no pueda solucionar

Con el pasar de los dias este chatbot se puede ir alimentando de nueva informacién que se
vera reflejada en las solicitudes de chat, las personas encargadas pueden ser capacitadas
para agregar o quitar informacién de los bloques de interaccion.

La herramienta brinda varias oportunidades de mejora en cuanto a comunicacion con los
usuarios, ventaja competitiva, extender el tiempo de respuesta pasando de un 12/7 a 24/7 al
dia, reducir el tiempo de espera y personalizacion

Inicialmente las estadisticas de la herramienta no son altas, esto debido a que su lanzamiento

no ha sido oficial, se espera que luego de su lanzamiento estos nimeros incrementen.
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e Esta herramienta potenciara nuevos retos para la biblioteca, impactando a los usuarios que
la consultan, puede incrementar la produccidén en otras areas de esta e innovar en mas

creacion de servicios que se puedan brindar a la comunidad académica.
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ANEXOS
Anexo 1. Formato entrevista — Consentimiento informado Ricardo Vargas

Formato entrevista

Universidad de La Sabana- Centro de Tecnologias para la Academia - Maestria

En Innovaciéon Educativa Mediada Por Tic

Proyecto: Propuesta de implementacion de Chatbot para la Biblioteca Octavio

Arizmendi Posada.

Metodologia: Se explica al entrevistado en que consiste la entrevista. Para que
respondan de manera objetiva 3 preguntas relacionadas con la propuesta que se esta

realizando.

Objetivo de la entrevista:

Obtener los aspectos mas significativos sobre la propuesta de chatbot

Nombre del entrevistador: Profesiéon Entrevistador:
Héctor Alirio Martinez Torres Bibliotecélogo
Nombre del entrevistado: Profesion entrevistada:
Ricardo Vargas Hernandez Bibliotecélogo
Cargo o rol social entrevistado: Institucién u
Gestor de informacion de la Biblioteca organizacion
Octavio Arizmendi Posada entrevistado:
Universidad de La Sabana
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Fecha entrevista

Hora

Instrumento para utilizar: internet- chat de Whats App

1. Nombre, ocupacion y cargo

Cuestionario

Mi nombre es Ricardo Vargas, soy Bibliotec6logo y mi cargo es Gestor de Informacién

Bibliogréfica en La Biblioteca de La Universidad de La Sabana.

2. ¢Conoce el servicio de chatbots, en las bibliotecas?

Si conozco el servicio de Chatbot en las bibliotecas.
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3. Como cree usted que se debe implementar y que tan beneficioso sea un Chatbotpara
bibliotecas

Seria una oportunidad muy importante porque los chatbots servirian para agilizar procesos
gue pueden ser muy manuales y que se necesita que una persona este pendiente siempre
de ese servicio pero y que es un servicio por asi decirlo mecanico,como puede ser renovar
un libro, completar un formulario, solicitar un documento del servicio de obtencion, también
informacion de cémo o donde puedo retornar un libro, donde puedo renovar un libro o
conocer los manuales, son cosas muy sencillas que un chatbot bien configurado y

programado podria resolver y de pronto desocupar algunbibliotecario o auxiliar para poder

hacer otras labores, entonces me parece importantela implementacion de esto en una

Anexo 2. Formato entrevista — Consentimiento informado Felipe Contreras, SebastianGémez

Formato entrevista

Universidad de La Sabana- Centro de Tecnologias para la Academia - Maestria

En Innovaciéon Educativa Mediada Por Tic

Proyecto: Propuesta de implementacion de Chatbot para la Biblioteca Octavio

Arizmendi Posada.

Metodologia: Se explica al entrevistado en que consiste la entrevista. Para que
respondan de manera objetiva 3 preguntas relacionadas con la propuesta que se esta

realizando.

Objetivo de la entrevista:

Obtener los aspectos mas significativos sobre la propuesta de chatbot

Nombre del entrevistador: Profesion Entrevistador:
Héctor Alirio Martinez Torres Bibliotecélogo

Nombre del entrevistado: Profesion entrevistada:
Felipe Contreras Bibliotecélogo
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Cargo o rol social entrevistado: Institucion u
Gerente administrativo organizacion
entrevistado:

Delfos Data

Fecha entrevista Hora

Instrumento para utilizar: internet- chat de Whats App

Cuestionario

1. Nombre, ocupacion y cargo
Buenas noches, mi nombre es Felipe Contreras, soy Bibliotecdlogo y gerente
administrativo de Delfos Data, una empresa de bibliotecologia que ofrece soluciones de
informacioén para las bibliotecas.

2. ¢Conoce el servicio de chatbots, en las bibliotecas?
No lo conozco, pero si he tenido la posibilidad de tener acercamientos con otros chatbots
de algunas entidades bancarias, de entidades del Estado y para mi no han sido
beneficiosos porque no ofrecen una experiencia cercana con el usuario o con el cliente,
ya que se desvian de lo que uno quiere preguntar muchas veces y no tiene esetipo de
acercamiento y de contacto un poco humano.

3. Como cree usted que se debe implementary que tan beneficioso sea un Chatbotpara

bibliotecas

Por supuesto que se pueden implementar, pero no sé hasta qué punto aleje a los usuarios
de las bibliotecas, ya que muchas veces repito nuevamente en mis experiencias con otras
entidades no de bibliotecas, uno hace una solicitud de una pregunta y por supuesto hay
unas preguntas ya preestablecidas que no resuelven lasinquietudes del usuario. Yo
prefiero que mejor una persona atras del chat sea una persona tras un nombre que sea
virtual, sino que sea una persona de carne y hueso que te pueda brindar una muy buena
experiencia.
Creo que las bibliotecas se han alejado mucho del usuario y mas aun con esto de la

pandemia hay que acercar mas el usuario a las bibliotecas. Buenas noches.

Formato entrevista

Universidad de La Sabana- Centro de Tecnologias para la Academia - Maestria

En Innovacion Educativa Mediada Por Tic

80




Proyecto: Propuesta de implementacion de Chatbot para la Biblioteca Octavio

Arizmendi Posada.

Metodologia: Se explica al entrevistado en que consiste la entrevista. Para que
respondan de manera objetiva 3 preguntas relacionadas con la propuesta que se esta

realizando.

Objetivo de la entrevista:

Obtener los aspectos mas significativos sobre la propuesta de chatbot

Nombre del entrevistador: Profesion Entrevistador:

Héctor Alirio Martinez Torres Bibliotecélogo

Nombre del entrevistado: Profesion entrevistada:
Sebastian Gémez Bibliotecélogo

Cargo o rol social entrevistado: Institucién u

Gestor de Informacion organizacion

entrevistado:
Biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo

Lozano

Fecha entrevista Hora

Instrumento para utilizar: internet- chat de Whats App

Cuestionario

1. Nombre, ocupacion y cargo
Mi nombre es Sebastian Gomez, soy Bibliotecélogo y trabajo como Gestor de Informacion
en la Biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo Lozano.

2. ¢Conoce el servicio de chatbots, en las bibliotecas?
Personalmente no conozco el servicio de chatbots en las bibliotecas, pero si lo conozcoen
otras instituciones, lo conozco directamente en el servicio de mensajeria y respuesta
automatica de algunas universidades, algunos bancos y principalmente de la industria.

3. Como cree usted que se debe implementar y que tan beneficioso sea un

Chatbot para bibliotecas
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Se deberia implementar con las tareas mas simples, pues para destinar o liberar manode
obra humana a otras tareas mas complejas, inicialmente a tareas que son repetitivas, que
son préacticas y que son faciles de manejar, es decir, mensajeria de respuestas que tienden
a utilizar menos tiempo 0 menos recursos o menos capacidadintelectual para resolver o
atender a los usuarios.

Puede ser muy beneficioso para ganar mano de obra, para ganar tiempo, para destinar

personas a tareas muchisimo mas complejas o para dar asistencia personalizada cuando

verdaderamente se requiera.

Anexo 3. Formato entrevista — Consentimiento informado Viviana Hernandez M., CristiamChisaba

Formato entrevista

Universidad de La Sabana- Centro de Tecnologias para la Academia - Maestria

En Innovaciéon Educativa Mediada Por Tic

Proyecto: Propuesta de implementacion de Chatbot para la Biblioteca Octavio

Arizmendi Posada.

Metodologia: Se explica al entrevistado en que consiste la entrevista. Para que
respondan de manera objetiva 3 preguntas relacionadas con la propuesta que se esta

realizando.

Objetivo de la entrevista:

Obtener los aspectos mas significativos sobre la propuesta de chatbot

Nombre del entrevistador: Profesiéon Entrevistador:

Héctor Alirio Martinez Torres Bibliotecélogo

Nombre del entrevistado: Profesion entrevistada:

Viviana Hernandez Bibliotecélogo

Cargo o rol social entrevistado: Institucién u

Técnico de Gestion de Colecciones organizacion
entrevistado:
Universidad de La Sabana

Fecha entrevista Hora
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Instrumento para utilizar: internet- chat de Whats App

Cuestionario

1. Nombre, ocupacion y cargo
Mi nombre es Viviana Hernandez, soy bibliotecéloga y trabajo en el &rea de adquisiciones
en la Biblioteca de La Universidad de La sabana

2. ¢Conoce el servicio de chatbots, en las bibliotecas?
Como tal no lo conozco, pero tengo entendido que ya hay bibliotecas que lo han
implementado.

3. Como cree usted que se debe implementar y que tan beneficioso sea un Chatbotpara

bibliotecas

Me parece que la implementacion de un Chatbot en una biblioteca universitaria seria de
gran ayuda para minimizar el tiempo de respuesta y dar respuestas concretas a ciertos
servicios que no necesitan una orientacion especializada como, por ejemplo:
¢ Coémo renovar un libro?, ¢ Cudl es el horario de la Biblioteca?, ¢ Donde puedo conseguir
un formulario para capacitaciones? Y otros tipos de preguntas sencillas quepienso pueden
ser programadas para responder de la misma manera amable que lo hace una persona.
Este tipo de desarrollos me parecen muy importantes para motivar en los bibliotec6logos y
en las unidades de informacion otros servicios y ofertas al interior delas comunidades

académicas.

Formato entrevista

Universidad de La Sabana- Centro de Tecnologias para la Academia - Maestria

En Innovacion Educativa Mediada Por Tic

Proyecto: Propuesta de implementacion de Chatbot para la Biblioteca Octavio

Arizmendi Posada.

Metodologia: Se explica al entrevistado en que consiste la entrevista. Para que
respondan de manera objetiva 3 preguntas relacionadas con la propuesta que se esta

realizando.

Objetivo de la entrevista:

Obtener los aspectos mas significativos sobre la propuesta de chatbot
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Nombre del entrevistador: Profesién Entrevistador:

Héctor Alirio Martinez Torres Bibliotecdlogo

Nombre del entrevistado: Profesion entrevistada:
Cristian Alejandro Chisaba Bibliotecdlogo

Cargo o rol social entrevistado: Institucion u
Desarrollador de Colecciones organizacion

entrevistado:

Biblioteca de la Universidad Javeriana

Fecha entrevista Hora

Instrumento para utilizar: internet- chat de Whats App

Cuestionario

1. Nombre, ocupacion y cargo
Cristian Alejandro Chisaba Pereira, Bibliotec6logo, Cargo Desarrollador de Colecciones
de la Biblioteca de la Universidad Javeriana

2. ¢Conoce el servicio de chatbots, en las bibliotecas?
Si conozco el servicio de Chatbots en bibliotecas, me parece que es en Nebraska o en
Arkansas donde hay un Chatbot, en Colombia no conozco el primero

3. Como cree usted que se debe implementar y que tan beneficioso sea un Chatbotpara

bibliotecas

Pues como es un proyecto que incluye tecnologia hay que definir una metodologia para
aterrizarlos, cruzar entre metodologia de cascada para ver como se va a hacer ysi es
beneficioso porque puede reducir, creo que una vez hicimos una prueba en la Javeriana
con Snatbot que es una version libre y nos dio curiosidad para ver que tantofuncionaba y
nos dimos cuenta que nos puede mover con el 60 y el 80% de la operacién en cuanto a
respuestas que se puedan meter en el lenguaje que se le puedemeter al chatbot, porque
hay que estructurar y jerarquizar todo ese lenguaje. En la Javeriana sé que esta el chat
institucional, cuando se tuvo la idea porque solo fue unaidea de la biblioteca, ya el DTI lo
estaba liderando a nivel institucional entonces no

tenia sentido hacerlo independiente porque es mas importante el institucional.
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Anexo 4. Encuesta administrativos

Valoracion de los servicios de la
Biblioteca Octavio Arizmendi Posada de
la Universidad de La Sabana
(Administrativos Biblioteca)

La siguiente encuesta sera utilizada para conocer el grado de aceptacion de la comunidad
académica en la propuesta de un nuevo servicio de la Biblioteca, por lo tanto,
agradecemos su participacion respondiendo esta encuesta que hace parte de un trabajo
de investigacion para la Maestria en Innovacion Educativa mediada por TIC.
Aproximadamente tardara 5 minutos diligenciando esta encuesta.

Sus datos y respuestas seran confidenciales y de uso académico.

Cordialmente Héctor Alirio Martinez Torres
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Correo *

Tu direccion de correo electronico

1. ;Ha tenido interaccién con algun tipo de Chatbot o herramienta de respuesta  *
automatizada?

(O sl
() No

2. Si en la pregunta anterior su respuesta fue si, por favor, cuéntenos comao ha sido
su experiencia con chatbots

Tu respuesta

De los diferentes servicios que ofrece la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada,
indique, segun su percepcidn, en cuales considera oportuna la implementacion de
un Chatbot para la optimizacion de los servicios de la misma.
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1. Preguntele al Bibliotecario *

() s
() No

2. Servicio de Whats app *

() s
() No

3. Préstamo y devolucion a domicilio *

4. Acceso a Bases de Datos y revistas electrénicas *

() s
() No
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5. Reserva de salas *

() si
() No

6. Formacion de usuarios *

() st
() No

7. Paz y salvos Biblioteca *

8.Préstamo y renovacion de libros fisicos *

() =
() No
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9. Publicacion de tesis en el Repositorio Institucional *

() si
() No

10. ;Qué otros servicios que no estén en el listado anterior, considera que pueden *
ser utilizados mediante el chatbot?

Tu respuesta

11. ;Considera que esta herramienta seria de gran utilidad para nuestros *
usuarios?
Elige -

12. ;Considera que esta herramienta optimizaria el trabajo 7 *

Elige -

13. ;Qué mejora 0 comentario considera se le puede realizar al chatbot *

propuesto, en torno a su contenido de preguntas enfocadas a los servicios
prestados por la Biblioteca?

Tu respuesta
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Anexo 4. Encuesta usuarios

Valoracion de los servicios digitales para
la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada
de la Universidad de La Sabana

La siguiente encuesta sera utilizada para conocer el grado de aceptacion de la comunidad
académica en la propuesta de un nuevo servicio de la Biblioteca, por lo tanto,
agradecemos su participacion respondiendo esta encuesta que hace parte de un trabajo
de investigacion para la Maestria en Innovacion Educativa mediada por TIC.
Aproximadamente tardara 5 minutos diligenciando esta encuesta.

Sus datos y respuestas seran confidenciales y de uso académico.

Cordialmente Héctor Alirio Martinez Torres

Correo *

Tu direccion de correo electronico

1. Por favor indique su rol en la Universidad de La Sabana. *

(O Estudiante

(O Docente/Profesor
(O Administrativo
(O Egresado

O Otro:
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2. iCon gue frecuencia utiliza los siguientes servicios virtuales de la Biblioteca? *

Siempre  Casisiempre  Aveces Rara vez Munca
Accesoa
Bases de
Datos, Ebooks O O O O O
y Journals
Préstamo y
devolucion a O ® O O O
domicilio
Formacion de
Usuarios O O O O O
Pregintele al
Bibliotecario O O O O O
Servicio de
Whats app O O O O O
Reserva de
salas O O O O O
Paz y Salvos O O O O O
Renovacion y
préstamo de O O O O O
libros fisicos

Publicacidn de
tesis en &l
Repositorio O O O O O

Institucional
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3. En la siguiente escala, evalué el nivel de satisfaccion con respecto al tiempo de *
respussta de los siguientes servicios, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy
satisfecho

3 4 3 2 1 Mo aplica
ACCeso a
Bases de
Datos, Ebooks O O O O O O
y Journals
Préstamo y
devalucion a O O O O O O
domicilio
Formacion de
Usuarios O O O O O O
Pregantele al
Bibliotecario O O O O O O
Servicio de
Whats app O O O O O O
Reserva de
zalas O O O O O O
Paz y Salvos O O O O O O
Renovacion y
préstamo de O O O O O O
libros fisicos
Publicacion

e, O O O O O O

Institucional
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4. ;0ué otros servicios de biblioteca conoce o utiliza? *

Tu respuesta

5. iEstd de acuerdo con los horarios de los servicios que ofrece |a Biblioteca?  *
Argumente su respuesta

Tu respuesta

Seccion 2 de

Intencionalidad del Chatbot 4

Un chatbot, es un programa informatico que interactla con personas a través de un chat textual o mediante
voz y que ofrece respuestas y soluciones rapidas a tareas repetitivas y preguntas comunes susceptibles de ser
automatizadas.

6. ¢ Ha utilizado alguna vez un chatbot? *

O s

(1 No
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Seccion 3 de 5

Experiencia Chathot

Descripcion (opcional)

6a. ;En qué tipo de entidades lo ha utilizado? *
| Bibliotecas

|| Entidades de Salud

| Comercio

|| Entidades de Educacion

| Entidades Bancarias

EI Otra...

6b. En general, zcudl ha sido su grado de satisfaccion al utilizarlo? *

Totalmente insatisfecho o O O O O Totalmente satisfecho
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Seccion 4 de 5

Chatbot Biblioteca Unisabana

Descripcion (opcional)

&

7. iConsidera que la implementacion de un Chatbot mejoraria la prestacion de servicios de la
Biblioteca?

(s
() No
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Seccion 5 de b

Servicios Chatbot

Descripcion (opcional)

8. Por servicio, qué aspectos considera que mejoraria la implementacion del chatbot de la

biblioteca?

Tiempo derespue..  Amabilidad del ser.. Calidad del servicio

Préguntele al Bibli... O O O

Préstamo y devolu...

Formacion de Usu...

O O
Clubes de Lectura ] ]
O O

9. ;Qué servicios le gustaria a usted encontrar en el Chatbot de la biblioteca? *

Texto de respuesta larga

10. ;Qué otra funcionalidad le gustaria que llevara el chatbot de |a biblioteca?

Texto de respuesta larga

11. i Cudl cree que seria su nivel de uso del Chatbot de la biblioteca? *

Mada frecuente
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