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Chatbot Eva
Alcaldia de Cartagena de Indias

El proyecto de implementacién de Eva, el chatbot desarrollado por la Oficina Asesora Informatica (OAl),

responde a la necesidad de ofrecer una solucion innovadora y eficiente para atender las demandas vy

problemadticas que surgen en el ambito informatico de la organizacién. Con una estructura basada en

inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural, Eva se posiciona como una herramienta avanzada

de soporte técnico que busca optimizar la interaccidn entre los usuarios y el departamento informatico,

agilizando la resolucién de problemas y proporcionando informacion relevante de manera rapida y precisa.

Mejora la experiencia del usuario: Eva tiene como objetivo principal mejorar la experiencia de los
usuarios al ofrecer una atencidén personalizada y agil para resolver sus consultas y problemas
informaticos. Al reducir los tiempos de espera y proporcionar respuestas precisas, Eva contribuye a

aumentar la satisfaccidn y la productividad de los usuarios.

Optimizar el servicio de soporte técnico: El proyecto busca optimizar el servicio de soporte técnico
de la organizacién al implementar una solucién automatizada que esté disponible las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana. Esto permite una atencién inmediata a las consultas de los usuarios,

independientemente de la disponibilidad del personal técnico.

Incrementar la eficiencia operativa: Al agilizar la resolucién de problemas y proporcionar asistencia
continua, Eva contribuye a reducir los tiempos de inactividad y los costos asociados con el soporte

técnico tradicional.

Facilitar el acceso a la informacién: Eva no solo se encarga de resolver problemas, sino que también
proporciona informacién relevante y actualizada sobre herramientas, sistemas y procedimientos
informaticos. Esto facilita el acceso a recursos y documentacion, promoviendo la autonomia y el

autoaprendizaje entre los usuarios.
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1.2.1. Bitrix24

Bitrix24 es una plataforma de gestion empresarial en linea que integra herramientas de comunicacion,
colaboracién, gestién de proyectos, CRM (Customer Relationship Management) y recursos humanos.
Permite a las empresas gestionar sus procesos internos de manera eficiente y centralizada. Es un espacio de
trabajo unificado con el que podemos manejar cantidades de tareas y administrar proyectos, grupos de
trabajo, operaciones, y muchas cosas mds. Este CRM no solo proporciona espacios de trabajo, sino que

ademas de esto proporciona canales de comunicacién entre usuarios y la mesa de ayuda

1.2.1.1. Evay Bitrix24 (IMAGENES)

evachatbot.bitrix24.site

OFICINA ASESORA'INFORMATICA

Desde la Oficipassesomifformaticatenemos el gusto de | Eva, ndestra
estu ‘mejor amiga para resolver preguntas rapidas sobre ii y obtener sor

Con Eva puedes encontrar respuestas a tus preguntas mas frecuentes;
reportar problemas técnicos y jmucho

@) Eva
48/ iHola! Soy Eva, puedes comunicarte

conmigo a través de mis canales de
comunicacién
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evachatbotbitrix24.

1- Desbloqueo de usuario

Para desbloqueo de usuario SIGOB

debes llenar el formulario

OFICINA ASESORAIN

Desde la OficinaAsesominfORfBtica tengmos el gusto de presenta
es tu nuevAmejor amiga para resolver reguntas rapidas sobre 1. Diligencia el formulario.

escargarlo sigue estos continuacién

2. Entrega el formulario al jefe o supervisor de tu dependencia para su firma.
Con Eva puedes encontrar respuestas a tus preguntas mas frecug | siguiente correo: soporteg

reportar problemas técnicos y ir ) llegara la notificacion de la accion realizada dentro del siguiente dia habil

odol

1 la pregunta anterior

1 - Eso es todo!

6 Blue guest #11 - Open Channel
n :

- Necesito mas espacio en el buzén
- No puedo entrar a mi correo
- Los mensajes no llegan a mi bandeja

Debes llenar el formulario de acceso que lo encuentras en el siguiente vinculo: https://alcar

my.sharepoint.com/:x:/g/personal/chatbot_cartagena_gov_co/EeF-oUNZcC1NIPyfTKYhbyEBOUA81DDjZg00A649f wiRA?
i6n tan pronto como un e=RE3ItX

publique un mensaje en un Canal

ierto

Después de diligenciarlo entréguelo al jefe o supervisor de tu dependencia para su firma y luego debes enviarlo al siguiente
correo:
soportegti@cartagena.gov.co

;Deseas algo més?

1 - Eso es todo!

2 - Mi cuenta pide més informacién
3 - Comunicarme con una persona
4 - Volver a la pregunta anterior

O 1 - Eso es todo!

Un placer ayudarte, hasta la préxima
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a

Bitr’ix « volver al sitio web Inicio de sesion en Bitrix24

Inicie sesion en su cuenta de Bitrix24 usando su nombre de usuario y
contrasefia (o utilice el inicio de sesién en las redes sociales)

Introduzca el numero de teléfono o correo electrénico

Your company.
United.

Free. Unlimited. Online.

+57 I

Iniciar sesién con

o G Google o u a rﬂg1
I.B"‘J
00 e

= Bitrix L Miriam Orozco ~ @ Miplan ~ Invitar  ~

£ LUVE
MENSAJE TAREA EVENTO ENCUESTA MAS ~ e e®

Enviar mensaje ...
putso oe a coveanin T SIEED
Noticias

Documentos MIS TAREAS

Noticias
Chaty llamadas 4

Calendario

Drive

En curso
Bitrix24
Webmail Ayer, 16:54

Participante
Grupos de trabajo Un nuevo empleado ha sido agregado

Tareas y proyectos Fijadas por mf
Soporte Nivel Dos
CRM

Observador

Gestion del inventario

Marketing Like Comentar No seguir Mas

.

-
Sitios web y tiendas ) [ § HH &
@ ikl MACOS  WINDOWS LINUX
Bitrix24.Sign
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ENTIDADES PARTICIPANTES

FECHA NOMBRE DE LA ENTIDAD FUNCION
) DESARROLLO E
22/03/2024 OFICINA ASESORA INFORMATICA (OAl) i}
INFORMATICA
EQUIPO DE TRABAJO
FECHA PARTICIPANTE ROL
22/03/2024 JESUS DANIEL DE AVILA VILLADIEGO DESARROLLADOR
SOPORTE DE
22/03/2024 JOSE ANTONIO BARRIOS
APLICACIONES
GESTOR DE
22/03/2024 VICTOR ORTIZ GANDARA
DESARROLLO
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ALCANCE

Eva, el asistente virtual desarrollado por la Oficina Asesora Informatica (OAl), se ha disefiado para ofrecer
un soporte técnico agil y eficaz ante cualquier inconveniente informatico dentro de la organizacién. Su
propdsito es entender las consultas de los usuarios de manera natural y proporcionar respuestas precisas y
comprensibles, abarcando una amplia gama de problemas relacionados con hardware, software y redes.
Ademas de resolver problemas técnicos, Eva se encargara de suministrar informacidn detallada sobre el uso
de herramientas informaticas y los procedimientos internos de la empresa. Esto incluye el acceso a
documentacidén técnica, instrucciones detalladas y consejos practicos para optimizar el rendimiento de los
sistemas. Eva estard disponible para los usuarios a través de diversas plataformas de comunicacion,
ofreciendo una interfaz intuitiva y accesible. Su objetivo es proporcionar una experiencia de soporte técnico
fluida y sin complicaciones, reduciendo al minimo los tiempos de inactividad y maximizando la productividad
del personal. Asimismo, se ha previsto que Eva evolucione con el tiempo, incorporando nuevas
funcionalidades y actualizaciones para adaptarse a las necesidades cambiantes de la organizacion. Esto
garantizara que siga siendo una herramienta valiosa y relevante en el panorama tecnolégico en constante

cambio.
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e Latencia en el canal de WhatsApp: las respuestas a través del canal de WhatsApp de Eva han
presentado lentitud en sus respuestas, por lo cual se decidié solo usar el chat en vivo desde la pagina

web de Eva hasta encontrar una solucién definitiva y volver a habilitar el canal de WhatsApp.

e Sobreescritura de conversaciones anteriores en Eva: cuando se inicia una nueva conversacion en Eva
desde un mismo dispositivo se sobre escribe la ultima conversacidon con esta misma, de tal manera
gue pueden haber dos o mas conversaciones en un solo registro, para evitar esto se debe cerrar el
navegador del dispositivo y volverse a abrir para crear una nueva conversacion. Este es un tema
interno con los desarrolladores de Bitrix24 que debido a una actualizacidn que se hizo a la plataforma

ha generado conflicto entre esta y la herramienta con la que se estd desarrollando Eva.

e Lentitud de respuestas en el chat en vivo: por ahora no se han presentado demoras en el chat en vivo
pero se deben tener soluciones en caso de este tener demoras. La Unica demora serd el tiempo que

se tome el asesor de la mesa de ayuda una vez transferida la conversacidn desde Eva hacia este.

Por ahora no hay imprevistos a tener en cuenta respecto a Eva y Bitrix24.
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4. Adecuacion de la Planificacion del proximo mes
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5. Otros
CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO VERSION
04/06/2024 Elaboracién de Documento 1.0
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