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Proyecto piloto realizado en DNP

Se trabajo en la exploracion y agrupacion de datos, asi como en el desarrollo de modelos
predictivos y de aprendizaje de maquina.
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B variables Cgt.egéricas Tipo de PQRSD
‘N y numéricas : ‘
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Analitica descriptivay (--» ldentificacion de temas Modelo de clasificacion
seleccion de registros en los textos de PQRSD
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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?

¢Reclamo?
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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
Texto limpio Texto corregido Tex_to Texto c'on Texto corregldo
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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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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Resultados modelos de clasificacion

Se encontro que los datos con que se entreno el modelo no eran acertados en su
clasificacion, por lo que no se logro un buen nivel de prediccion.

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

KNN Doc2Vec Lematizado 43,56%
Regresion Doc2Vec Lematizado 44.,67%
Multinomial
SVM Doc2Vec Lematizado 26,89%
Redes Doc2Vec Lematizado 43,56%
Neuronales

Random Forest Doc2Vec Lematizado 45,89%
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Agrupamiento de PQRSD

También se realizd un clustering para identificar algunos de los ejes tematicos mas
relevantes.

—@® Puntaje — programas sociales
—@ Consulta puntaje y actualizacion ID
o z O — @ Actualizacion ID
SISBEN 3 —@ Inconformidad puntaje
—@ Correccion de datos
c} —@ PQRS radicadas en el PNSC

PQRSD

- @ NO 07ﬂ Envios y solicitudes de informacion
SISBEN —® Proyectos de inversiéon y PND
—® PQRS radicadas en el PNSC
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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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Validacion y lecciones aprendidas

El ejercicio permitid orientar una contratacion del PNSC con la RAPE central e identificar
dificultades que respectaban a la calidad de los datos.

Tipo de documento

Calidad de los datos

™

PQRSD incompletasj

4 )
ldentificar la necesidad con los actores
interesados
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Opciones trabajo futuro

Surgieron dos iniciativas gracias al ejercicio realizado.

Sistema de respuestas Chatbot para
automaticas a temas interaccion con el
definidos usuario
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2 . Las PQRSD sobre SISBEN
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El aumento de las PQRSD

En los ultimos afios se ha presentado un incremento en las PQRSD que requiere la
aplicacion de nuevas estrategias para que el sistema de respuesta sea sostenible.

Cantidad de PQRSD por ano
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“Sisbén” es el tema dominante: se identificd en mas del 59% de los textos.
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Inconformidad con el puntaje

Entre los temas de SISBEN, uno de los mas comunes y de mayor aumento es el cambio
de puntaje.

Solicitudes sobre inconformidad con el puntaje de SISBEN
por ano
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Encuesta de SISBEN

También es muy comun encontrar PQRSD en que se solicita la aplicacion de la encuesta o
en que se manifiesta una demora en actualizar su resultado.

Solicitudes sobre encuesta de SISBEN por afio
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Cambio de documento de identidad

Aunque el numero de solicitudes sobre este tema ha disminuido, sigue teniendo una
participacion significativa.
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Respuesta automatica de PQRS

Se desarrolld un mddulo de inteligencia artificial (I1A) para identificar solicitudes de temas
especificos, que pueden responderse de forma automatica.

“Estimado ciudadano,
para consultar su
puntaje, ingrese a

http://...”

“Buenos dias,
Quisiera saber cual
es mi puntaje de
SISBEN”

Modulo de IA

Recepcion de Identificacion de un
la PQRSD tema en la PQRSD



Algunos temas que pueden abordarse para respuestas
automaticas

Consulta puntaje

Inconformidad puntaje
Solicitud encuesta
Correccion de datos

Actualizacion de documento

:Estoy en SISBEN?
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Inferencia palabras latentes

Se utilizaron dos metodologias para inferir palabras latentes a partir de una PQRSD

Inferencia
| mediante grafos

.
'

[ Ingreso de la PQRSD por} Selecmon de palabras J‘L

parte del usuario

estadistica

mas frecuentes
[ bayesiana

Inferencia mediante}
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Enfoque a partir de grafos

Mediante el uso de grafos es posible hallar las probabilidades de conexion entre palabras

momento certificado

agradezco
motivo =
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Enfoque a partir de estadistica bayesiana

Mediante estadistica bayesiana es posible inferir palabras usando probabilidades
condicionales

r

@,} Nueva PQRSD

Seleccion de
palabras
y calculo de

probabilidades 4 )

Palabras latentes
del texto

S
B

Modelo bayesiano




