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Presentacion

En el marco de la actualidad que esta viviendo el mundo, a causa de la pandemia de enfermedad por
coronavirus o también llamada COVID 19, en Colombia el gobierno nacional ha creado un esquema mediante
el cual se entrega una transferencia monetaria en favor de los hogares en situacidn de pobreza y vulnerabilidad
que no sean beneficiarios de programas sociales del Estado, esto ha despertado inquietudes en cientos de
ciudadanos que han requerido multiples plataformas para que los entes publicos den respuesta a estas, ante
estos requerimientos el DNP habilité un buzdn de correo electronico dispuesto a recibir las inquietudes de los
ciudadanos. El uso de este medio por parte de los colombianos fue masivo excediendo la capacidad de
respuesta, lo cual trajo consigo el represamiento de al menos 160.000 correos. Desde la unidad de ciencia de
datos se propone el desarrollo de un script que permita clasificar los correos electrénicos en 10 etiquetas
generadas por la Direccién de Desarrollo Social presentes en el buzén de entrada y posteriormente automatizar
la respuesta a cada uno de estos. El proceso de clasificacion se generd a través de reglas de asociacion.

In the current framework that the world is experiencing, due to the coronavirus disease pandemic or also called
COVID 19, in Colombia the national government has created a scheme through which a monetary transfer is
delivered in favor of households in situation of poverty and vulnerability who are not beneficiaries of State social
programs, this has aroused concerns in hundreds of citizens who have required multiple platforms for public
entities to respond to these, in response to these requirements the DNP enabled an email mailbox available to
receive the concerns of citizens. The use of this medium by Colombians was massive, exceeding the response
capacity, which brought with it the damming of at least 160,000 emails. The data science unit proposes the
development of a script that allows to classify the emails into 10 labels generated by the Social Development
Department present in the inbox and subsequently automate the response to each of these. The classification
process was generated through association rules

Objetivo general

Clasificar la mayor cantidad posible de correos alojados en el buzén de ingreso solidario, mediante el uso de
reglas de asociacion, generando el insumo requerido para dar respuesta automatica a dichos correos a través
del uso de paquetes del software libre Python.

Objetivos especificos

1. Descargar los correos electrénicos alojados en el buzdn de ingreso solidario a través de Outlook.

2. Implementar un script para la clasificacion automatica de los correos electrénicos en 10 etiquetas
definidas por la Direccién de Desarrollo Social.
Automatizar el proceso de envio o respuesta de correos electronicos a través del software libre Python.

3.
4. Realizar envio de correos electrénicos, teniendo en cuenta las restricciones de Outlook.
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Metodologia
La necesidad de este proyecto se fundamenta en los siguientes factores:
o Correos electronicos entrantes superan las capacidades operacionales de los encargados de dar
respuesta a estos.
o Necesidad de estandarizar el proceso de respuesta de correos electrénico

Descarga de correos electrénicos

La descarga de correos electronicos se realizo a través de la aplicacion de escritorio de Outlook. El proceso
realizado fue abrir la aplicacion, luego clic en archivo en esta seccién clic en abrir y exportar, posteriormente
en la opcidn importar y exportar. La aplicacion abre una ventana emergente con el titulo de “Asistente para
importar y exportar” (Figura 1), en esta se seleccion¢ la primera accién “Exportar a un archivo”, luego se
selecciond el tipo de archivo “Valores separados por comas”, luego se selecciona la carpeta que se quiere
descargar (En este punto se establecieron cuatro descargas definidas por fechas), se puso la ruta deseada y
se procedié a la seleccion de variables de los correos para realizar la clasificacion y el envio, estas variables
fueron Asunto, Cuerpo, De: (nombre), De: (direccion) y De: (Tipo).

Figura 1: Asistente para importar y exportar
Asistente para importar y exportar

Elija la accion que desea ejecutar:

Exportar a un archivo

Exportar fuentes R55 a un archivo OPML

Importar fuentes R55 desde un archivo OPML

Importar fuentes R55 desde una lista de fuentes comunes

Importar un archivo de iCalendar (.ics} o vCalendar [.ves)
Importar un archivo vCard [wef)

Descripcion

Importar datos de otros archivos, como archivos de datos de Cutlook [PST) y
archivos de texto,

< Atrds IEiguien;e:»I | Cancelar |

Fuente: elaboracion propia

Como se menciono anteriormente el tipo de archivo que se descarga de la aplicacion Outlook es de tipo valores
separado por comas, para realizar su tratamiento se desarroll6 un script' en Python que permitiera convertir el
archivo .csv a un archivo .xIsx.

1 Archivo en el cual se guarda el codigo escrito en un lenguaje de programacion.
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Clasificacion de correos electrénicos:

Posterior a la conversion del archivo se realiza un procesamiento a la columna de asunto y cuerpo de los correos
electrénicos, este procesamiento consistié en la remocién de acentos y la conversidn a textos a minuscula, tras
este proceso y bajo el insumo de palabras comunes suministrado por los colaboradores que estaban realizando
la clasificacion de manera manual, se lograron determinar reglas de asociacion o reglas “fuertes” variadas por
el uso de grillas en Python.

Las etiquetas fueron nombradas por una letra mayUscula y un nimero, estas fueron suministradas por la
Direccién de Desarrollo Social. Las etiquetas fueron:

- A1: Aun no he recibido un SMS

- B1: ¢Como puedo acceder al programa?

- A6: Como reclamar el dinero?

- A12: He tenido problemas con el banco

- A4: Mindmero de celular es nuevo

- A10: Envio datos para actualizarlos

- A5: No tengo cuenta bancaria

- A2: Aun no he recibio el dinero

- D3: ;Estoy dentro de los beneficiarios?

- A13: Ahora no aparezco como beneficiario

Inicialmente la clasificacién se establecié como variables dummie donde la columna hace referencia a la
etiqueta, por lo tanto, si un correo tiene un 1 en la columna “A1” significa que segun las palabras que contiene
el correo en el asunto o en el cuerpo este pertenece a esa etiqueta, sin embargo, el correo podria implicar mas
de una etiqueta. Para solucionar este problema se desarrolld un script de etiqueta que tenia en cuenta la
longitud del correo por caracteres (menos de 1500) y la jerarquizacion de las etiquetas, es decir, que si un
correo se asignaba con mas de una etiqueta se seleccionaria aquella etiqueta mas relevante, el orden de esta
clasificacion tiene el orden asignado en la lista de etiquetas descrita anteriormente.

Cruce entre el proceso manual y el proceso automatico

Si bien es cierto que el proceso se empezé a desarrollar autométicamente, fue necesaria la clasificacion manual
de correos que no se fueron clasificados por las reglas de asignacion o porque su contenido era extenso y
requeria una revisién mas detallada. En el transcurso del proyecto se tuvieron una gran cantidad de datos por
parte de los colaboradores que estaban desarrollando la clasificacién manual, a partir de esta informacién se
realiz6 un cruce entre las bases de datos.

Automatizar el proceso de envio de correos electronicos

Luego de tener una base de datos consolidada se generé la necesidad de responder masivamente los correos
electronicos, para esto se desarrolld un script en Python que lo hiciera automaticamente. Se uso la libreria
“smtplib” y “MIME” para el envio masivo de correos y el lenguaje “HTML" para dar formato a los textos presentes
en el correo electronico.

Como se menciond anteriormente la DDS desarrolld casi 30 etiquetas, por lo cual la automatizacién del envio
de correos electronicos deberia tener en cuenta cada una de estas, a partir de la direccion se establecieron
respuestas tipos por grupos de etiquetas, se terminaron construyendo 11 mensajes diferentes para dar
respuesta a las 30 etiquetas, estos se alojan en funciones dentro del script.
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Las librerias usadas para el envio masivo de correos fueron aplicadas en una funcién y posteriormente con el
uso de un ciclo iterativo se desarrollo un condicional que llamaba a la funcién de envio y a la funcion del tipo de
mensaje que enviaria.

Proceso de envio de correos electrénicos

Por restricciones de la aplicacién Outlook indicadas por la OTSI se definié que el nimero maximo de correos
que se podia responder diariamente es de 5.000 correos electrénicos, sin embargo, el nimero de correos
electronicos represado llego a alcanzar mas de 90.000, debido a esta situacion y teniendo en cuanto al flujo
entrante y continuo de correos se establecié una estrategia de envios masivos diariamente con el objetivo de
responder a cada uno de los ciudadanos que requerian una respuesta.

Resultados

Descarga de correos electronicos

Se descargaron un total de 179.895 correos electrénicos desde el buzon de entrada, también se descargaron
algunos correos de carpetas clasificados manualmente y de correos no deseados, alrededor de 4000 correos
adicionales. Se descarg6 con éxito el 100% de los correos electronicos.

Clasificacion de correos electronicos:

El proceso de clasificacion automatica de correos electrénicos alcanzo un rendimiento del 45%, por lo tanto, se
logré clasificar automaticamente alrededor de 80.952 en las etiquetas dispuestas en la metodologia. Esto
significo la disminucién de carga de trabajo para los colaboradores que estaban encargados de la clasificacion
manual.

Cruce entre el proceso manual y el proceso automatico

El cruce entre el proceso manual y el proceso automatico permitié obtener la clasificacion del 100% de los
correos descargados. Se debe tener en cuenta que todo el proyecto se desarrolld en un trabajo continuo, por
lo tanto, a medida que se iban teniendo avance por parte de los colaboradores del DNP se realizaba un cruce
con las bases de datos con el objetivo de enviar correos constantemente. En total se realizaron mas de 12
cruces entre las bases de datos enviadas manualmente con la base de datos destinada a enviar los correos
electrénicos.

Automatizar el proceso de envio de correos electronicos
La automatizacion permitio que se realizaran envios masivos de 5000 correos diariamente, ademas de imprimir
un reporte para cada uno de los envios. El reporte de los envios es guardado en un archivo de formato Excel,
que contiene el correo electronico y el estado de dicho correo. Los estados que pueden obtener los correos
son:
- email sent. correos enviados de manera exitosa.
- error: correos no enviados, ya sea porque el correo no se logra identificar o porque el correo ha sido
rechazado.
- no enviado: a pesar de que no es directamente adicionado por el script, este hace referencia a correos
que no fueron etiquetados para pasar por el script.

Proceso de envio de correos electronicos
El proceso de envio de correos electronicos tuvo como resultados los siguientes reportes:
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Tabla 1. Reporte de envios

Descarga Correos Totales Correos Enviados Correos No Correos Error
Enviados
Primera descarga 93.830 91.451 9 2.370
Segunda descarga 44.201 41.284 31 2.886
Tercera descarga 11.008 10.886 0 122
Cuarta descarga 30.856 30.568 0 288

Fuente: elaboracion propia

Respecto a los correos que tuvieron error se coordind un proceso de recuperacion manual del correo
electrénico, en este se identificaron el correo de 1635 correos que habian tenido error en los procesos
anteriores.

Conclusiones y recomendaciones
1. El proceso de clasificacion y envio de correos término satisfactoriamente, se respondié el 100% de los
correos electronicos entrantes antes de entregar el proceso al Departamento de Prosperidad Social.
2. Se recomienda al DNP en general que cuando se realicen aperturas al publico de una herramienta de
comunicacion masiva, se planeen los procesos a seguir posterior a la apertura, con eso podrian
evitarse tener procesos sobre la marcha de un proyecto.

Socializacion
Los resultados del presente proyecto se socializaron con la Direccion de Desarrollé Social, la Unidad de
Cientificos de Datos y el Director de Desarrollo Digital del DNP.



