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Explotacion de datos de PQRSD para entidades publicas

El uso de tecnicas de mineria de texto y analitica de datos puede facilitar y agilizar los
procesos de respuesta de PQRSD en las entidades publicas.

©)]

Objetivo

Identificar patrones en las PQRSD que llegan al DNP para definir
temas/categorias comunes, con sus posibles responsables.

2. Modelos supervisados y no supervisados para clasificar textos con
caracteristicas similares.

qipgg 1. Técnicas de procesamiento y analisis de texto.

Metodologia

4

‘ ‘ 48.234 PQRSD radicadas en el DNP entre el 2016 y el 2018.
g

Insumos
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Distribucion de las PQRSD por tipo documental

Las peticiones y consultas representan el 84.7% del total de PQRSD.
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Analisis descriptivo

Departamento Nacional de Planeacién — DNP

Descripcion del proyecto 6

“Sisbén” es el tema dominante: se identificd en mas del 59% de los textos.
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Modelo de clasificacion

Se entrend un modelo para clasificar PQRSD por tipo de documento.

iConsulta?

¢Denuncia? .
Distintos

tiempos de
respuesta

s Peticion?

iReclamo?
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Flujo de datos para crear modelos de clasificacion

Se definen 3 etapas distintas; una de exploracion y seleccion de datos y otras dos de
desarrollo de modelos de aprendizaje de maquina.

. B

B variables C,at.egéricas Tipo de PQRSD
‘N y numericas 5 ‘
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Analitica descriptivay r--» ldentificacion de temas Modelo de clasificacion
seleccion de registros en los textos de PQRSD

5 | |

PQRSD
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Enfoques de modelado

Se evaluaron mas de 40 enfoques de modelado para predecir el tipo de documento.

Insumo

Texto original
de las PQRSD

e 2

Transformaciones del texto
. . . T Texto con Texto corregido
Texto limpio Texto corregido ex_to X . X g'
lematizado stemming con stemming

e =

Vectorizaciones del texto

[ Bag of Words ] [ TF/IDF ] [ Doc2Vec ] [ Hashing ]

b 2

Modelos de clasificacion

[ KNN ] [ Regres.lon ] [ Red neuronal ] [Random Forest] [ SVM ]
logistica
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Resultados modelos de clasificacion

Se obtuvo una baja precision para todos los modelos entrenados, lo que se considero
insuficiente aun teniendo en cuenta la complejidad del problema multiclase (8 clases).

Tipo de modelo | Tipo de Tipo de texto Precision (%)
vectorizacion

KNN Doc2Vec Lematizado 43,56%
Multinomial Doc2Vec Lematizado 44,67%
SVM Doc2Vec Lematizado 26,89%
Red Neuronal Doc2Vec Lematizado 43,56%

Random Forest Doc2Vec Lematizado 45,89%
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Agrupamiento de PQRSD

Se realizo un clustering para identificar algunos de los ejes tematicos mas relevantes.
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Tablero de visualizacion y analisis

Se desarrolld una aplicacion para realizar analisis exploratorios, conteos de frecuencias y
redes de términos. También contenia el modelo de clasificacion desarrollado.
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Opciones de trabajo futuro

Se recomendaron dos alternativas para explotar informaciéon de PQRSD.

Sistema de respuestas Chatbot para
automaticas a temas interaccion con el
definidos usuario
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Algunos temas que podrian abordarse para respuestas
automaticas

Consulta puntaje

Inconformidad puntaje
Solicitud encuesta
Correccion de datos

Actualizacion de documento

:Estoy en SISBEN?
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Limitaciones en la formulacion del modelo

Debido al método de clasificacion de las PQRSD el modelo presenta limitaciones
predictivas

Modificacion del Desbalanceo de Baja capacidad

clases por tipo predictiva del
documental modelo

tipo de
documento en el
proceso
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Lecciones aprendidas

Del piloto realizado, se identificaron aspectos para tener en cuenta en futuros proyectos.

El problema o necesidad a tratar debe definirse
con los actores directamente implicados

Debe evaluarse la calidad de los datos
considerando su metodologia de recoleccion

Los textos provenientes de distintas fuentes
pueden tener estructuras muy diferentes

La estandarizacion de procesos y registros es muy
deseable para la obtencion de buenos insumos

QQOQ
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Conclusiones

1. Automatizar la clasificacion de PQRSD por tipo

\ [ y de documento no es viable en el momento.
2. Para desarrollar modelos de clasificacion en un
futuro, es necesario estandarizar el registro de
/ N\ las PQRSD en el sistema de informacion.
= 3. Los clusteres permiten identificar temas sobre

los cuales llegan numerosas PQRSD, como
inconformidad con el puntaje de SISBEN.

El analisis establece un precedente sobre la
explotacion de datos de PQRSD para hacer

mas eficiente su recepcion y respuesta.




