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Resumen

El presente proyecto se llevd a cabo en la Gerencia de Inteligencia Experiencia del Cliente
de la compariia Bancolombia S.A, donde se identificaron dos desafios principales. En primer lugar,
el andlisis de los datos de las sucursales se encontraba limitado por el método utilizado, el cual no
permitia un control efectivo del nimero de personas que acudian a las sucursales, la cantidad de
encuestados y las respuestas obtenidas. En segundo lugar, era necesario categorizar los comentarios
de los clientes con el objetivo de detectar oportunidades de mejora en la experiencia del usuario,
siendo un reto identificar multiples categorias en un solo comentario. Con el objetivo de
automatizar los procesos de extraccion, transformacion y carga (ETL) para la experiencia de
sucursales y categorizacion de los comentarios de los usuarios, se planted este proyecto. Los
resultados obtenidos fueron beneficiosos tanto en términos de eficiencia como de productividad,
ya que se logro la automatizacion de procesos y la reduccion del tiempo de ejecucion de 9 a 1.5
minutos. En cuanto a la categorizacion de los comentarios, el 80% de los mismos fue clasificado
en alguna categoria. En conclusion, este proyecto permitié mejorar el control y analisis de los datos,

lo que a su vez facilitara la toma de decisiones en el futuro.

Palabras claves: modelo de categorizacion, modelo multi topico, modelo multi categoria,

procesamiento de lenguaje natural, expresiones regulares, automatizacion ETL, python.
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Abstract

This project was conducted in the Customer Experience Intelligence Management of
Bancolombia S.A company, where two main challenges were identified. Firstly, the analysis of
branch data was limited by the method used, which did not allow for effective control of the number
of people attending the branches, the number of respondents, and the responses obtained. Secondly,
there was a need to categorize customer comments to identify opportunities for improving the user
experience, which posed challenges in identifying multiple categories within a single comment. To
address these challenges, this project proposed the automation of extraction, transformation, and
load (ETL) processes for branch experience data and the categorization of user comments. The
results were beneficial in terms of efficiency and productivity, achieving process automation and
reducing execution time from 9 to 1.5 minutes. In terms of comment categorization, 80% of the
comments were successfully classified into different categories. In conclusion, this project enabled

improved control and analysis of data, which will facilitate informed decision-making in the future.

Keywords: categorization model, multi-topic model, multi-category model, natural
language processing, regular expressions, regular expressions model, ETL automatization,
ETL, python.
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Introduccion

Este documento se centra en la gerencia de la Inteligencia Experiencia del cliente en la
empresa Bancolombia S.A. Sus objetivos principales son escuchar al cliente a través de diversas
herramientas electronicas y telefonicas, con el proposito de obtener multiples percepciones del
cliente durante las interacciones con los servicios y productos ofrecidos por la comparfiia. Ademas,
a partir de estas respuestas, se identifican las distintas problematicas que los clientes experimentan,
para asi, informar al responsable de la gestidn de la experiencia y proporcionarle oportunidades de

mejora pertinentes.

En los procesos de extraccién, transformacion y carga de datos, es comudn hacer uso del
software SAS GUIDE, que opera a través de flujos y nodos, con el fin de realizar diversas
transformaciones a los datos. Este software ofrece la ventaja de brindar una visualizacion detallada
del entorno de ejecucion, aunque presenta algunas desventajas como la necesidad de adquirir su
licencia y su ejecucion lenta. Por otra parte, en el area se presentan dos necesidades especificas: En
primer lugar, se requiere la automatizacion del ETL para la experiencia de sucursales para mejorar
la eficiencia del proceso y obtener mayor cantidad de informacién con mayor facilidad de
entendimiento. Esto se debe a que los datos se utilizan para llevar un control de la cantidad de
encuestas enviadas, la cantidad de clientes que acudieron a las sucursales y la cantidad de
respuestas obtenidas, habiéndose presentado problemas recurrentes en el analisis de los datos y la
disminucion de la cantidad de respuestas. En segundo lugar, se requiere el analisis de los
comentarios de los clientes, con el fin de detectar los aspectos negativos o positivos que perciben
en los productos o servicios ofrecidos. Para ello, se plantea la definicion de categorias especificas
y la observacion de la polaridad de los comentarios.

Considerando lo anterior expuesto, el propdsito fundamental del presente proyecto consiste
en la automatizacion de los procedimientos correspondientes al ETL y categorizacion de los
comentarios vertidos por los clientes. Para lograr tal objetivo, se deberan abordar de manera

especifica los siguientes objetivos: 1) diagnosticar los procesos relacionados al ETL de los datos,
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asi como a la categorizacion de los mismos, 2) proponer y desarrollar un proceso de ETL
automatizado que integre las experiencias de las sucursales, 3) elaborar un modelo de
categorizacion acorde a las necesidades del proyecto, 4) implementar el proceso automatizado de
extraccion, transformacion y carga de los datos, 5) poner en practica el modelo de categorizacion
disefiado, y 6) llevar a cabo una validacion exhaustiva tanto de la automatizacion como del modelo

de categorizacion implementado.

En consecuencia, se llevard a cabo una metodologia que consistira en realizar un
diagnostico minucioso del método actualmente utilizado para la automatizacion del proceso ETL
de la experiencia de sucursales. Una vez establecido el nuevo método, se procederd a su
automatizacion mediante el uso del lenguaje de programacion Python y se verificara su validez.
Por otro lado, se documentara la metodologia actual utilizada en el modelo de categorizacion,
proponiendo una mejora que permita cumplir con las necesidades del area correspondiente. Para
lograr esto, se utilizara una metodologia de procesamiento de lenguaje natural y también se
empleara expresiones regulares para encontrar patrones en los comentarios. A continuacion, se

implementara el modelo mejorado en Python y se validara su desempefio.

Por consiguiente, se expondran los resultados logrados durante la ejecucion del proyecto.
En primer lugar, los resultados de la automatizacion del proceso ETL en la experiencia de
sucursales fueron beneficiosos, ya que se logro reducir significativamente el tiempo de ejecucion:
de aproximadamente 9 minutos a solo 1.5 minutos. Ademas, se obtuvo una mayor cantidad de
informacion en comparacion con la que se brindaba previamente. Respecto al modelo de
categorizacion, se logro clasificar aproximadamente el 80% de los comentarios en alguna categoria,
mientras que el resto quedd sin clasificar. Es posible que algunos de los comentarios no clasificados

puedan ser asignados a su correspondiente categoria.

El proyecto se estructurara siguiendo una secuencia metodoldégica que contempla el
establecimiento de objetivos claramente definidos, la revisidn sistematica del marco tedrico para

sustentar adecuadamente todas las etapas del trabajo, la aplicacién de una metodologia rigurosa y
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apropiada para alcanzar los objetivos propuestos, la obtencion de resultados precisos, la
formulacion de conclusiones pertinentes y la elaboracion de recomendaciones Utiles para futuros

trabajos.
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1 Objetivos

1.1 Objetivo general

Automatizar los procesos de extraccion, transformacion, carga de sucursales y

categorizacion de los comentarios de los clientes del area de Inteligencia Experiencia del Cliente

de Bancolombia S. A

1.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar los procesos de extraccion, transformacion y carga para las sucursales, que se

realizan actualmente en el area de Inteligencia Experiencia del cliente.

2. Diagnosticar el proceso de categorizacion de comentarios de los clientes del area de
Inteligencia Experiencia del Cliente.

3. Proponer un proceso de automatizacion para los procesos de extraccion, transformacién y

carga para las sucursales que se realiza en el area de Inteligencia Experiencia del cliente.

4. Proponer un modelo de categorizacion de los comentarios de los clientes del area de

Inteligencia Experiencia del Cliente.

5. Implementar el proceso automatizado en el &rea de Inteligencia Experiencia del cliente.

6. Implementar el modelo de categorizacién de los comentarios de los clientes del area de

Inteligencia Experiencia del Cliente.
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7. Validar el proceso automatizado y el modelo de categorizacion propuesto en el area de

Inteligencia Experiencia del cliente.
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2 Marco tedrico

El marco tedrico juega un papel fundamental en la elaboracion de un proyecto de
investigacion, ya que proporciona una base sélida para el desarrollo de las ideas y la identificacion
de las relaciones existentes entre los diferentes elementos que conforman el estudio. En este
proyecto, abordaremos el marco tedrico desde dos perspectivas diferentes: en primer lugar, desde
la automatizacién de ETL, enfocada en sefialar las fases y herramientas para la extraccion,
transformacion y carga de datos. En segundo lugar, se considerara la categorizacién de
comentarios, implementando técnicas y herramientas de mineria de opiniones para el analisis
profundo de las reacciones y opiniones de los usuarios. De esta manera, se podran identificar las
principales tendencias y patrones de comportamiento que seran analizados en la revision de

literatura.
21ETL

El proceso de construccion de un Data Warehouse (DW) se lleva a cabo a través de la herramienta
ETL, la cual consta de tres tareas fundamentales. Segin EI-Sappagh, Hendawi y El Bastawissy
(2011), estas tareas son: (1) extraccion de datos de diferentes fuentes, (2) transformacion y limpieza
de los datos en el area de ensayo, y (3) carga de los datos en el almacén de datos. Para comprender
de manera mas clara las etapas del proceso ETL desde un punto de vista visual, se presenta la

Figura 1, que ilustra el flujo de cada fase del ETL.

Figura 1:Fases proceso ETL
3

~

&
-

Extract |:> Transform |::> Load

Nota. Adaptado de Pastor, G. (2022).
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El-Sappagh et al. (2011) afirman que la tarea de extraccion de datos es responsable de la
recoleccion de datos de los sistemas de origen, los cuales tienen caracteristicas distintas que deben
ser administradas de manera efectiva para el proceso ETL. El paso de transformacion hace limpieza
y ajuste a los datos entrantes para obtener datos precisos y sin ambigiiedades. Este proceso incluye
la limpieza, transformacion e integracion de datos. Finalmente, el paso de carga de datos en la
estructura multidimensional de destino es el paso final de ETL. En este paso, los datos extraidos y
transformados se escriben en las estructuras dimensionales a las que realmente acceden los usuarios

finales y los sistemas de aplicacion (El-Sappagh et al., 2011).

Martinez et al., (2013) nos presenta de manera visual el proceso ETL, con las entradas,

operaciones y resultados de cada tarea, tal como se puede apreciar en la Tabla 1.

Tabla 1: Entrada, operaciones y salidas de cada una de las fases del ETL

Componente Elementos Objetivos Operaciones realizadas  Resultado de la tarea

(entrada) (proceso) (salida)

Fuentes de datos, sistemas
) ) ] ) Datos crudos (cargados
Extraccion transaccionales, hojas de Seleccion )
) . en memoria)
calculo, archivos de texto.

o . Datos formateados,
Limpieza, transformacion,

estructurados y resumidos

» Datos crudos (cargados en  personalizacion, realizacién
Transformacion . ) L de acuerdo con las
memoria) de célculos y aplicacién de ] ;
) » necesidades (aun en
funciones de agregacion )
memoria)

Datos formateados,
) Datos formateados,
estructurados y resumidos de

Carga Insercion estructurados y resumidos

acuerdo con las necesidades

con persistencia en el DW

(atn en memoria)

Nota. Adaptado de (Martinez et al., 2013).
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2.2 Procesamiento de lenguaje natural

El procesamiento de lenguaje natural (PLN) es una disciplina de la inteligencia artificial
que tiene como objetivo dotar de la capacidad de comprension de textos y palabras a los
ordenadores, en la misma forma en la que lo hacemos los seres humanos (Barbosa, 2021). Segun
Damarta et al. (2021) para lograr esto, es necesario realizar diversas fases en el preprocesamiento
de los textos. En primer lugar, se deben normalizar los textos, convirtiéndolos a minusculas y
eliminando caracteres repetidos, marcas y puntuaciones. Luego, se procede a la tokenizacion, que
consiste en dividir el texto en elementos individuales o “tokens". Posteriormente, se eliminan los
tokens que no agregan valor, como las llamadas "palabras vacias" o stopwords, y se realiza la
lematizacion para convertir las palabras a su forma base. Todo esto con el objetivo de disminuir el

volumen de datos y mejorar el analisis posterior.

Pabdn et al. (2020) indica que el proceso de clasificacion de texto se puede dividir en un
conjunto de fases. Primero, se procesa el texto para extraer informacion relevante. Luego, se realiza
una clasificacion de sentimiento y se identifica a quién se refiere el texto. Finalmente, se valida el
resultado a través de indicadores y se realiza el analisis mas detallado. La Figura 2 presenta una

representacion de las fases del analisis de texto.

Figura 2: Fases del andlisis de texto

/ Extraccién de entidades nombra%
Personas

Localizaciones

Productos ) I\{Od§10
ﬁ ici dimensional
Servicios %
Pre-procesamiento E\ l:l
D Tokenizacidn
ocumentos A,
de texto del P 5
i Normalizacién ]
chente Indicadores
Clasificador de opinién a /

Positiva

Negativa
\ Neutral /

Nota. Adaptado de (Pabon et al., 2020).
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Un componente importante que se debe considerar en el PLN son las expresiones regulares.
Segun Plou (2017), las expresiones regulares son un lenguaje que sirve para especificar busquedas
de cadenas de texto. Una cadena de texto es “una secuencia de caracteres alfanuméricos (letras,
nameros, espacios, signos de puntuacion)” y segin Sguerra (2006) el objetivo de éstas es buscar
de manera inteligente informacion dentro de datos anarquicos para extraer de ellos lo que siempre

se busca con la informatica: informacion bajo contexto.

Las expresiones regulares permiten especificar busquedas de cadenas de texto y deteccion
de patrones en el texto para su posterior analisis y tratamiento. A través de ellas, se pueden codificar
estructuras que marcan los patrones detectados, lo que permite realizar tareas como el etiquetado

y la deteccion y clasificacion de entidades (Moneda, 2018).

La libreria RE es ampliamente utilizada en Python para la manipulacion de expresiones
regulares. Segun la documentacién proporcionada por Python Software Foundation (2021), una
expresion regular, también conocida como RE, se define como un conjunto de cadenas que coincide
con ella. El médulo de esta libreria brinda funciones que permiten la comprobacién de si una cadena
determinada concuerda con una RE especifica, asi como también si una expresion regular

determinada concuerda con una cuerda particular que se traduce a lo mismo.

Por otro lado, una libreria muy usada para el PLN es la NLTK y es usada para el
procesamiento de texto. Proporciona diferentes tipos de datos, como tokens, etiquetas, bloques,
arboles y estructuras de caracteristicas, y algoritmos animados, tutoriales y conjuntos de problemas.
Ademas, incluye interfaces e implementaciones de referencia para herramientas como tokenizers,
stemmers y taggers (regexp, ngramy brill). En resumen, NLTK es una herramienta invaluable para

el andlisis y procesamiento de lenguaje natural (Bird, 2006).

La consideracion del sentimiento es un aspecto crucial en la tarea de etiquetado de texto.

Con el fin de proporcionar una identificacion precisa del sentimiento en un texto, es posible
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emplear la libreria Pysentimiento para Python. Dicha paqueteria, segun los hallazgos expuestos por
Barbosa (2021), representa una herramienta especializada en el Analisis de Sentimientos y otras
aplicaciones sociales relacionadas con el Procesamiento de Lenguaje Natural. Es importante
destacar que Pysentimiento se sustenta en los modelos mas avanzados disponibles tanto en inglés

como en espafiol.



AUTOMATIZACION DE LOS PROCESOS DE EXTRACCION, TRANSFORMACION, CARGA DE
SUCURSALES Y LA CATEGORIZACION DE LOS COMENTARIOS DE LOS CLIENTES DEL AREA DE
INTELIGENCIA EXPERIENCIA DEL CLIENTE DE BANCOLOMBIAS. A

21

3 Metodologia

La metodologia empleada para alcanzar los objetivos se dividié en dos partes. En primer
lugar, se implement6 una metodologia de automatizacion del proceso ETL destinada a mejorar el
analisis de los datos para experiencia de sucursales. En segundo lugar, se aplicé una metodologia
especifica para el desarrollo del modelo de categorizacién de comentarios basada en expresiones

regulares y en procesamiento de lenguaje natural.

3.1 Automatizacion del proceso ETL de la experiencia de sucursales
La metodologia comenzara con la exposicion detallada de la metodologia aplicada para la
automatizacion del proceso de ETL, la cual se compone de cuatro etapas que se describiran de

manera precisa.

3.1.1 Diagndstico

Durante la etapa inicial del proyecto, se llevd a cabo un anélisis exhaustivo del proceso
ETL utilizado actualmente. Este diagndstico se realizé mediante la diagramacion de las distintas
etapas del proceso ETL, donde se identificaron las fuentes de datos utilizadas y su ubicacion, las
transformaciones de los datos a llevar a cabo, el resultado final esperado y un flujograma usando
la herramienta de Bizagi que refleja paso a paso la metodologia actualmente utilizada. De esta

manera, se logré un mayor entendimiento del proceso ETL en curso.

3.1.2 Identificacion de mejora

Esta etapa implicé la identificacion de mejoras a partir de un diagnostico previo, cuyo
objetivo consistio en reducir la cantidad de pasos necesarios para lograr una automatizacion
eficiente. Adicionalmente, se definieron las nuevas etapas del proceso de ETL, a fin de incorporar
multiples fuentes de informacidn y aumentar el nimero de tablas resultantes que proporcionaran la

informacion requerida.
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3.1.3 Automatizacion e implementacion

Durante esta etapa del proyecto, se llevé a cabo la automatizacion del ETL mediante el uso
del lenguaje de programacion Python. El objetivo principal de esta fase fue reducir los pasos
encontrados en la etapa anterior que no generan valor y el nimero de conexiones con tablas que se
requerian de la zona de aterrizaje (LZ), con el fin de alcanzar una codificacion mas eficiente. Cabe
destacar que dichas conexiones incrementaban el tiempo de ejecucion del cddigo. Con el fin de
asegurar una correcta comprension del funcionamiento del nuevo proceso, se disefi6 un flujograma
detallado que documenta los pasos mas relevantes del nuevo proceso ETL. De manera
complementaria, se elabord un archivo .bat que permite procesar los codigos del ETL con mayor

velocidad.

3.1.4 Validacion

Durante esta etapa se llevd a cabo una evaluacion de los resultados obtenidos del proceso
ETL, en aras de determinar su adecuacion y veracidad con respecto a los resultados previos. Para
tal fin, se procedi6 a comparar las tablas resultantes de ambos métodos, lo cual implicd un analisis
exhaustivo de aquellas tablas no contenidas en los resultados previos. Con el fin de facilitar este
proceso, se utilizé la herramienta HUE, la cual posibilita la utilizacion del motor de consulta
Impala. Esto permitio establecer una conexion con las bases de datos alojadas en la LZ y llevar a

cabo una revision meticulosa de los resultados mediante técnicas manuales.

3.2 Modelo de categorizacion de los comentarios de los clientes
La metodologia comenzara con la exposicion detallada de la metodologia aplicada para la
categorizacion de los comentarios de los clientes, la cual se compone de cuatro etapas que se

describiran de manera precisa.

3.2.1 Diagnostico
En esta etapa, se llevo a cabo una evaluacion minuciosa de la metodologia utilizada para
Ilevar a cabo la categorizacion de comentarios. En primer lugar, se describio el proceso actual que

se sigue para obtener el resultado de la categorizacion y la identificacion del sentimiento de cada
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comentario. Se elaboro un flujograma que describa el funcionamiento del codigo de categorizacion,
asi como de la paqueteria empleada para predecir el sentimiento del comentario en general. Es
importante mencionar que tanto la categorizacion como la identificacion del sentimiento se
Ilevaban a cabo de manera separada. Ademas, se dispone de una estructura detallada de la salida

que genera el método utilizado anteriormente.

3.2.2 ldentificacién de mejora

En esta etapa se llevo a cabo la identificacion de mejoras, utilizando como punto de partida
un diagnostico previo. Para ello se cont6 con la colaboracion de los expertos del negocio, quienes
se encargaron de aportar su conocimiento acerca de aquellos aspectos que pudieran agregar valor
al modelo para que facilmente pudieran detectar las brechas de satisfaccion, y que debian ser
potencializados en cada experiencia brindada al usuario. Con el objetivo de contar con una fase
clara y definida, se considerd vital tener en cuenta este analisis previo para definir el modelo y los

elementos que debian ser incluidos en el mismo.

3.2.3 Creacion del modelo de categorizacion e implementacion

En esta etapa se procedid a la construccion del modelo mediante el uso del lenguaje de
programacion Python. En primer lugar, se trabajé conjuntamente con el equipo de negocio para
definir las categorias y sus respectivas definiciones, con el fin de asegurar una comprension clara
por parte de todo el equipo. Posteriormente, se llevd a cabo un proceso de clustering basado en

caracteristicas similares de la experiencia, también con la colaboracion del equipo de negocio.

Una vez creadas las categorias y agrupadas las experiencias, se establecié una estructura
parametrizada en Excel, la cual contenia las expresiones regulares que fueron creadas con insumos
manuales y también con unas funciones que brinda la paqueteria NLTK. Este aspecto era
fundamental para lograr la clasificacion eficiente de los comentarios y la deteccion de patrones

asociados a las distintas categorias.
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Posteriormente, en otra hoja de Excel se incluyeron las experiencias previamente agrupadas
y definidas. Finalmente, se construy6 el modelo en Python, el cual tuvo la capacidad de tomar las

expresiones regulares de la categoria y el sentimiento correspondiente para clasificar el comentario.

3.2.4 Validacion

Para la validacion del modelo, se seleccion6 una muestra de 5000 comentarios, la cual fue
sometida a revision manual por parte del equipo de trabajo. Durante este proceso, se evaluaron
tanto las categorias como los sentimientos asociados a estas categorias, los cuales fueron
previamente identificados por el modelo. Para verificar la correcta categorizacion, se utiliz6 la

herramienta Excel.
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4 Resultados

A continuacién, se presentan algunos resultados que se aproximan a lo obtenido en la
ejecucion del proyecto. Es importante destacar que los hallazgos reales son de naturaleza
confidencial. Las herramientas utilizadas para dicho proceso fueron el lenguaje de programacion
Python, Excel y SQL. Ademas, se emplearon librerias propias de la compafiia para establecer la
conexion entre Hadoop y Python, asi como otras librerias relevantes tales como re, numpy, pandas
y NLTK.

4.1 Automatizacion del proceso ETL de la experiencia de sucursales

En esta seccion se abordaran de forma detallada los pasos necesarios para lograr la
automatizacion de ETL en la experiencia de sucursales. El primer paso consiste en llevar a cabo
un diagnostico, mediante el cual se evaluaran los procesos actuales y se identificaran posibles areas
de mejora. Una vez identificada la mejora potencial, se procedera a la automatizacion de dichos
procesos, utilizando la herramienta de Python. Por ultimo, se realizara una validacién exhaustiva
de los resultados obtenidos, con el fin de garantizar que los resultados sean los esperados y cumplan

con los requisitos establecidos.

4.1.1 Diagndstico

En el contexto de Bancolombia, mas precisamente en la Gerencia de Experiencia
Inteligente del Cliente, existen diversas fuentes de datos que se pueden obtener para fines de
analisis. Entre estas fuentes se encuentra la llamada zona de aterrizaje, que constituye el servidor
principal de almacenamiento de todas las bases de datos de la compaiiia. Es relevante destacar que
no todos los colaboradores tienen acceso a todas las tablas, siendo necesario solicitar dicho acceso.
También se puede obtener informacidn relevante a través de la pagina web del proveedor, que
funciona como fuente de datos para conocer, por ejemplo, la cantidad de respuestas de una sucursal.
Asimismo, algunos de los proveedores envian datos por correo electronico, los cuales deben ser

tratados de forma manual. Finalmente, se pueden obtener datos especificos y de interés comun de
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todos los colaboradores que pertenecen al area a traves de rutas compartidas de la nube, lo cual

representa una fuente de informacion muy especifica para esta area.

En la Figura 3, se realiza una representacion visual de las fuentes de informacion utilizadas
en el area de analisis, asi como también se ilustran las transformaciones mas habituales que se le
aplican a los datos, como lo son la modificacién de los formatos de las columnas, la reorganizacion
de la estructura y la realizacion de tareas de limpieza de los datos. Ademas, se destaca que los

resultados obtenidos frecuentemente son almacenados en la nube para su posterior uso.

Figura 3: Fuentes de datos, transformaciones y bodega de datos que son mas utilizados en el

area
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Nota. Elaboracion propia

El proceso ETL actual ha sido implementado utilizando la herramienta SAS Enterprise
Guide, la cual es de pago para la empresa. El resultado de este proceso consiste en la obtencion del

namero de clientes que acudieron a cada sucursal, la identificacion de sucursales que carecen de
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datos de clientes en la tabla, la recopilacion de las respuestas de las encuestas efectuadas en cada
sucursal, la identificacion de las sucursales que no llevaron a cabo el perfilamiento de clientes
mediante el Area de Servicio para Clientes (SPC) para su posterior encuestado y la identificacion
de sucursales que no han recolectado respuestas de encuestas.

Para observar las entradas y las transformaciones empleadas para obtener las salidas
previamente mencionadas, esto se puede evidenciar en la figura 4.

Figura 4: Las fases del proceso ETL del método actual
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Nota. Elaboracion propia

Clientes perfilados SPC

A fin de comprender de manera exhaustiva todas las entradas y transformaciones
contenidas en la Figura 4, a continuacion, se explica minuciosamente el significado de cada una de
ellas en Tabla 2.
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Tabla 2: Entradas y transformaciones del ETL actual

Fase Insumo y cambios Contenido
Son las sucursales que cuentan con un sistema
Sucursales Qflow  automatizado para registrar las transacciones de
los clientes.
Medallia es un proveedor que mide las
Respuestas L . .
. experiencias de los clientes y aloja una tabla con
Medallia
los resultados en la LZ.
Entradas Sucursales sin Son las sucursales que requieren una

Qflow

transcripcion manual de los datos del cliente y su
transaccion.

Catalogo de

sucursales

Es la lista de todas las sucursales activas en la
compafiia.

Clientes perfilados
por SPC

Son los clientes que han pasado por una serie de
filtros establecidos por el area de servicio al
cliente.

Transformaciones

Son consultas que se le realizan a una tabla en

Consultas especifico, ya que no se necesita la tabla
completa, cambia la estructura de la tabla

Filtros Son segmentaciones que se realizan en los datos
para sacar informacion de interés

Join

Son uniones que se hacen con otras tablas.

Nota. Elaboracion propia

Posteriormente, en la Figura 5 se presenta un flujograma que detalla cada paso del método

actual, permitiendo identificar posibles mejoras para incrementar la eficiencia del tiempo de

ejecucion. En este caso, se llevan a cabo alrededor de 27 actividades para la consecucion de los

resultados.
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Figura 5: Flujograma del proceso de ETL actual
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Nota. Elaboracién propia

4.1.2 Identificacion de mejora

Se debe tener en cuenta la Figura 5 como un insumo para detectar las tareas que no agregan
valor. De acuerdo con el método actual, se realizan conexiones a la LZ que podrian ser realizadas
solo una vez mediante el lenguaje Python. Esto resultaria en una reduccion del tiempo ya que la
conexion es un proceso dispendioso. Asimismo, algunos cruces de tablas innecesarios pueden ser

eliminados.
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Se presentan las nuevas entradas, transformaciones y salidas para el método mejorado, esto
lo podemos verificar en la Figura 6. Cabe mencionar que en algunas de estas fases se han incluido
algunas tablas adicionales, las cuales deben ser consideradas. También se han presentado algunas
transformaciones diferentes. Como resultado, s6lo se obtendrd una salida en Excel, pero esta

contendré varias hojas.

Figura 6: Fases del proceso ETL del método mejorado
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Nota. Elaboracién propia

En las fases mas recientes del proceso de ETL se ha identificado la inclusion de una tabla
adicional denominada "Qflow nube". Esta tabla es destinada para la migracion de datos
provenientes de aquellas sucursales que utilizan el sistema Qflow. Es importante destacar que su
incorporacion implica una variacion con respecto al esquema de procesamiento actualmente

implementado.
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Considerando todas las etapas del proceso ETL, es viable proceder con la automatizacion

de dichas fases.

4.1.3 Automatizacion e implementacion

Para la automatizacion del proceso, se eliminaron las tareas que no generaban valor, como,
por ejemplo, las conexiones a la LZ. Ademas, se agruparon tareas que podian ser realizadas
conjuntamente y se redujo la cantidad de tareas, lo cual permitié obtener un c6digo optimizado.
Para llevar a cabo la automatizacion, se hizo uso de la paqueteria de pandas, numpy, sparky bcy
helper. Los dos ultimos paquetes se utilizaron para lograr la conexion entre Python y Hadoop,
plataforma en la que se almacenan las bases de datos que se requerian. A través de codigo SQL, se
pudo traer las tablas deseadas a Python.

En la Figura 7, se puede observar el flujograma que muestra de manera detallada cada una
de las tareas realizadas y los pasos que se siguieron para obtener la salida esperada. En resumen,
este es el funcionamiento del codigo.
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Figura 7: Funcionamiento del cédigo en Python

Nota. Elaboracion propia

Con el fin de obtener un mayor nivel de comprension acerca de la generacion de la salida,
se presenta la Tabla 3 que muestra las diversas hojas resultantes y la informacion observada en
cada una de ellas. Es importante destacar que la hoja de consolidado representa la mas relevante,
ya gue sintetiza toda la informacion necesaria y, ademas, permite obtener un mayor control sobre

los datos.
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Tabla 3: Informacion observada en cada una de las hojas del archivo de salida

Salidas

Contenido

Ingestion de datos tabla gflow
Ingestion de datos tabla gflow_nube

Ingestion de datos tabla Medallia

Clientes diarios por sucursal

Respuestas diarias por sucursal

Respuestas mes actual por sucursal

Sucursales sin datos en tablas del mes

actual

Sucursales sin clientes perfilados SPC

Consolidado

Son las ingestiones de datos en la tabla gflow
Son las ingestiones de datos en la tabla gflow_nube
Son las ingestiones de datos en la tabla de Medallia

Cantidad de clientes que fueron a cada sucursal

diariamente en el mes actual

Cantidad de clientes que respondieron de cada sucursal

diariamente en el mes actual

Cantidad de clientes que respondieron de cada sucursal en

el mes actual

Sucursales que no se estan subiendo datos a la tabla de la
LZ

Sucursales que SPC no perfilo clientes para ser

encuestados

La cantidad de clientes diarios que fueron, la cantidad de
respuestas diarias y los clientes perfilados por SPC, esto se

muestra diario para el mes actual

Nota. Elaboracion propia

Durante el estudio del ETL, se ha podido constatar que hubo una disminucion significativa

en el nimero de actividades del proceso, pasando de 27 a 20 actividades. Este hecho resulta aun

mas destacable si se tiene en cuenta que se trabajé con un mayor namero de tablas de datos y se

generd una mayor cantidad de informacion en la salida. Asimismo, es importante destacar que se

ha logrado una notable optimizacion en el tiempo de ejecucion. En concreto, se ha constatado que

el modelo mejorado desarrollado en Python ha reducido significativamente el tiempo de ejecucion

del software utilizado inicialmente, disminuyendo el periodo de 9 minutos a tan solo 1.5 minutos.
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4.1.4 Validacion

Con el propdsito de validar el ETL, a fin de determinar si los resultados obtenidos eran
apropiados, se realizd una inspeccién en colaboracion con el responsable de la experiencia en
sucursales. Esta inspeccion se efectu6 con la finalidad de verificar si se podian observar resultados
acordes a lo esperado. Adicionalmente, se llevé a cabo una comparacion entre los resultados
obtenidos con el ETL anterior y los actuales, a través de una tabla donde se registraron cada uno
de los resultados obtenidos de cada sucursal con ambos ETL. Para determinar si los resultados eran
similares o diferentes, se utilizd una formula y se registro en una columna denominada Validador.
Cuando la columna Validador era igual a “Verdadero”, se consideraba que los resultados eran

iguales. La Tabla 4 muestra este proceso de validacion.

Tabla 4: Estructura de validacion del ETL mejorado

Salidas Resultado 1 SAS  Resultado 1 Python Resultadon  Validador
Sucursal 1 100 100 13 Verdadero
Sucursal 2 80 80 e 17 Verdadero

5 Verdadero
Sucursal n 156 156 e 12 Verdadero

Nota. Elaboracion propia

Tras llevar a cabo el proceso de validacion pertinente, se detectaron algunas diferencias
entre los datos obtenidos mediante el ETL utilizado previamente y los correspondientes a la fuente
original. Estas divergencias fueron debidamente analizadas y se determin6 que se debian a la
existencia de filtros que no estaban debidamente contemplados en las tablas. Tras proceder a la
organizacion de dichos errores, se llevé a cabo una nueva validacion, la cual arrojé como resultado
gue todos eran idénticos entre si. En virtud de lo anterior, se aceptd el nuevo ETL como la

herramienta mas adecuada para llevar a cabo la obtencion de los datos relativos a las sucursales.
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4.2 Modelo de categorizacion de los comentarios de los clientes

4.2.1 Diagndstico

En el ambito de la inteligencia de experiencia del cliente, se ha implementado un modelo
de categorizacion basado en una lista de categorias establecida por un analista. El proceso consiste
en identificar una categoria general basandose en el comentario y utilizar una herramienta de
andlisis de sentimientos llamada Pysentimiento para determinar el sentimiento general del
comentario. Sin embargo, se ha observado que este modelo de categorizacion presenta una eficacia
limitada debido a que utiliza expresiones regulares poco rigurosas que contienen la frase completa,
lo que hace dificil encontrar la misma frase en otro comentario. Ademas, algunas categorias reciben
un peso mayor, lo que infla la calificacion de estas categorias y lleva a una posible categorizacién
en una sola categoria, aunque el comentario podria haber sido categorizado en otras méas. Por otro
lado, la herramienta de analisis de sentimientos proporciona informacién poco util ya que clasifica
muchos comentarios como neutrales, lo que no aporta valor al objetivo final del proceso. Para
comprender el proceso actual de categorizacion, se presenta la Figura 8 que ilustra de manera
detallada el paso a paso de la funcién actual de categorizacion.

Figura 8: Flujograma de la funcion de categorizar actual

Nota. Elaboracion propia

Por otra parte, se muestra en la Tabla 5 la estructura de salida que se obtenia a través de la
metodologia actual utilizada para la categorizacion y determinacion del sentimiento. De dicha tabla

se puede inferir la escasa eficiencia del modelo para identificar la categoria correspondiente.
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Tabla 5: Estructura de la salida actual del modelo de categorizacién

Comentario Categoria Sentimiento

El precio de ustedes es muy alto, Servicio Neutro
su servicio es malo, lo bueno es

que estan en todos lados

Comentario n Categoria n Sentimiento n

Nota. Elaboracién propia

4.2.2 ldentificacion de mejora

En primer lugar, se llevd a cabo una reunién con el equipo de negocios para comprender
las necesidades del modelo de clasificacion, a fin de que pudiera brindar un valor significativo en
la mejora de la experiencia del usuario. Por tanto, se requeria un modelo capaz de identificar varias
categorias y su sentimiento en un comentario. Es evidente, segun la Tabla 5, que en los comentarios
se abordan diferentes temas, algunos de naturaleza positiva y otros de naturaleza negativa, lo que
demuestra la imposibilidad de categorizacidn en una Unica categoria. Por lo tanto, se necesitaba
una solucién que abarcara todos los temas abordados en el comentario. Asimismo, se descarto la
posibilidad de obtener un sentimiento general del comentario, dado que este podria ser neutral
debido a la presencia de aspectos tanto positivos como negativos. Se decididé entonces que el
sentimiento tendria que estar asociado a la categoria correspondiente. Por ejemplo, si se trataba de
la categoria "precio”, se deberia especificar el sentimiento asociado a esa categoria, por ejemplo,

"precio-negativo”.

4.2.3 Creacion del modelo de categorizacion e implementacion
Para esta fase, se ha procedido a definir una estructura jerarquica compuesta por un topico
principal y subtemas que estén directamente relacionados con el topico principal. El resultado de

la concatenacién de los dos elementos se identificO como una categoria. Posteriormente, se ha
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definido una tabla en la cual se ha indicado la definicién correspondiente para cada una de las
categorias identificadas, con el fin de homologar el lenguaje utilizado por todos los miembros del
equipo y evitar confusiones en la interpretacion de los temas abordados. El propésito es lograr una

comprension univoca por parte de todos los integrantes del equipo de negocio.
Con el fin de obtener una comprension adecuada de la estructura de la tabla de definiciones,
se presenta su disposicion mediante la Tabla 6, con el propdsito de proporcionar una mayor claridad

y comprension al respecto.

Tabla 6: Estructura de la tabla de definiciones de las categorias

Tdpico Subtopico Categoria Definicion
Tépico 1 Subtopico 1 Tépico 1 — Subtopico 1 Esta categoria hace referencia a...
Tépico 1 Subtopico 2 Tépico 1 — Subtopico 2 Esta categoria hace referencia a...
Tépico n Subtopico n Tépico n — Subtopico n Esta categoria hace referencia a...

Nota. Elaboracién propia

Posteriormente se llevard a cabo el proceso de agrupacidon de experiencias, el cual se
justifica por la similitud existente en las caracteristicas de estas y su correspondiente terminologia.
Resulta relevante destacar que no todas las categorias seran aplicables en todas las experiencias,
ya que algunas categorias no seran pertinentes de acuerdo con la naturaleza de la experiencia en
particular. Por ejemplo, si la experiencia se refiere al uso de la herramienta digital de Bancolombia,
no deberia haber una categoria que esté relacionada con la atencion personalizada, ya que la
experiencia no se llevd a cabo de manera presencial. Esta practica contribuird a disminuir los
posibles errores que se puedan presentar en el modelo. En consecuencia, se establece que es
necesario definir adicionalmente las categorias que pueden ser relevantes para el grupo
identificado, en funcion de la naturaleza de la experiencia. La estructura de lo anteriormente

expuesto puede ser visualizada en la Tabla 7.
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Tabla 7: Estructura de la agrupacion de las experiencias y las categorias pertinentes para el

grupo

Grupo Experiencias Categorias
Grupo 1 1,23,57 Categoria 1, categoria 4, ...
Grupo 2 3,7,9 Categoria 1, categoria 2, ...
Grupo n 67,100,123 Categoria 3, categoria 5, ...

Nota. Elaboracién propia

Luego, se procedié a la elaboracién de un archivo parametrizado en Microsoft Excel, este
archivo tenia una estructura compuesta por una hoja que contemplaba la tabla 6 y otra hoja que
mostraba una estructura presente en la Tabla 8. Esta Gltima, exhibia la categorizacion tanto para
sentimientos positivos como negativos con el objetivo de poder realizar expresiones regulares,
dependiendo del sentimiento que se quisiera asociar con la categoria especifica. Ademas, incluia

una columna que contenia las expresiones regulares.

Tabla 8: Estructura de hoja parametrizada con las expresiones regulares para la categoria y

sentimiento
Categorias Sentimiento Expresiones regulares
Categoria 1 Positivo [a-b].*
Categoria 1 Negativo [a-b].*
Categoria 2 Positivo [a-b].*
Categoria 2 Negativo [a-b].*
Categorian Sentimiento n [a-b].*

Nota. Elaboracion propia
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Cabe resaltar que no se disponia de un registro histérico de etiquetas en los comentarios,
por lo tanto, se decidié emplear un modelo con expresiones regulares para identificar patrones en
las opiniones de los clientes. Para realizar las expresiones regulares se contd con informacion
manual, en la cual el equipo de negocio asigno etiquetas a los comentarios que facilitaron el
proceso. De igual forma, se dispuso de un recurso de palabras repetidas, bigramas y trigramas
proporcionados por la paqueteria de NLTK en Python. Este recurso se puede visualizar en la Tabla
9 y permitié empezar a desarrollar expresiones regulares con mayor impacto, dado su frecuencia
en los comentarios. Es importante mencionar que este recurso se particiond para cada una de las

experiencias.

Tabla 9: Estructura del insumo utilizando la paqueteria NLTK en Python

Repetidas Bigramas Trigramas Experiencia
(plataforma, 30) (plataforma mala, 18) (la plataforma mala, 12) 100
100
(palabra n, frecuencia)  (palabras n, frecuencia) (palabras n, frecuencia) 100

Nota. Elaboracién propia

Una vez se tienen los parametros en una hoja de Excel, se procede a construir el modelo en
Python. Este modelo realiza diversas operaciones, comenzando por la lectura del archivo de Excel
que contiene los pardmetros. Posteriormente, se lee el archivo de comentarios de los clientes que
se desean categorizar. Después, se lleva a cabo el proceso de limpieza en el texto, el cual consiste
en remover las tildes, transformar todo a mindsculas, eliminar los espacios sobrantes y también
suprimir los signos de puntuacion. A continuacion, se selecciona el primer grupo de experiencias
y se procede a filtrar los comentarios que estan relacionados con dicha experiencia especifica. Acto
seguido, se seleccionan las categorias correspondientes a ese grupo de experiencias y se realiza un
filtrado en la hoja que contiene las expresiones regulares, Unicamente para aquellas categorias

seleccionadas.
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Posteriormente, se aplica una funcion de la paqueteria RE de Python, la cual puede ser
visualizada en la Figura 9. Si se encuentra el patron de la expresion regular en el comentario, la
categoria correspondiente se agrega a una lista. De lo contrario, se agrega una categoria de "No
Clasificado™ al final. Este proceso se repite para los demas grupos de experiencias. Se puede
observar el proceso detallado del funcionamiento del codigo en la Figura 10, con el fin de

comprender por completo como funciona el modelo.
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Figura 9: Funcionamiento del cddigo completo
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Figura 10: Funcionamiento de la funcion que categoriza los comentarios

LA EXPRESIQN REGULAR SE TERM|NARON.A LISTA ESTA VACIA AN
ENCONTROJEL PATRON LOS TQPICOS
EN EL VERBATIM PARA CLASIFICAR

NO

Nota. Elaboracién propia
Finalmente, se procede a obtener una salida en formato de lista de listas. En cada una de
estas listas internas se encuentra la categoria correspondiente junto al sentimiento asociado a

dicha categoria. La estructura de esta salida se muestra en detalle en la Tabla 10.

Tabla 10: Estructura de salida del modelo de categorizacion

Experiencia Comentario Categoria
El precio de ustedes es muy alto, [[‘precio’, ‘negativo’], [‘servicio’,
2 su servicio es malo, lo buenoes  ‘negativo’], [‘cobertura’, ‘positivo’]]

que estan en todos lados

Experiencia n Comentario n Categorian

Nota. Elaboracion propia

Tras la operacion de clasificacion de unos 515.000 comentarios recolectados de diversas
experiencias, se constatd que alrededor del 80% de los comentarios fueron etiquetados con al
menos una categoria especifica, mientras que el restante fue asignado a la categoria “No

Clasificado”. Algunos comentarios de este tltimo grupo podrian haberse incluido en una categoria
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determinada, mientras que otros ofrecian informacion insuficiente para tal fin. Este procedimiento
inicio la validacion de la clasificacion de comentarios con respecto a su adecuacion a la categoria

asignada por el modelo.

4.2.4 Validacion

En el proceso de validacion de nuestro modelo, se seleccion6 una muestra de 5000
comentarios para su revision manual. Cabe destacar que no se realizd ningun ajuste a las
expresiones regulares para esta muestra de comentarios, lo que asegura la autenticidad y
objetividad del proceso de validacion. Durante la revision manual, se evalud la precision de nuestro
modelo al clasificar los comentarios y se registro la clasificacion que habia encontrado el modelo.
Para asegurar la rigurosidad del proceso de validacion, se consideré que un comentario estaba
correctamente clasificado Unicamente si se ajustaba perfectamente a todas las categorias y
sentimientos predichos por el modelo, mientras que cualquier fallo en alguna categoria o
sentimiento disminuiria la calificacion de ese comentario a “malo”. Se puede observar en la Tabla

11 como se estructuraba la revision del modelo.

Tabla 11: Estructura de la revision de las categorias brindadas por el modelo

Comentario Categoria Revision
El precio de ustedes es muy alto, [[‘precio’, ‘negativo’], [‘servicio’,
su servicio es malo, lo buenoes  ‘negativo’], [‘cobertura’, ‘positivo’]] Bueno

que estan en todos lados

Comentario n Categorian Revision n

Nota. Elaboracion propia

Después de finalizar el proceso de revision, se observo que aproximadamente el 75% de los
comentarios estaban correctamente clasificados, mientras que los demés podian haber fallado en la

categoria 0 sentimiento o pudieron haber tenido una categoria faltante o sobrante. Luego, se
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procedio a crear un archivo .bat para su ejecucion automatica, asegurandose de que la salida se

almacenara en una ruta compartida para su posterior analisis.
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5 Analisis

5.1 Automatizacion del ETL de sucursales

Se ha evidenciado la importancia de la experiencia de sucursales para la Gerencia de
Inteligencia del Cliente debido a la alta demanda de personas que visitan las sucursales y la
necesidad de los gerentes de obtener una muestra significativa de respuestas para controlar la
calidad del servicio ofrecido al usuario. Para ello, se requiere de datos precisos y actualizados que

permitan generar bonificaciones a partir de las calificaciones obtenidas.

Teniendo en cuenta lo anterior, se observd la existencia de posibles mejoras en el ETL
utilizado para obtener y procesar la informacion requerida, dado que su ejecucién era demasiado
lenta y no ofrecia suficientes resultados para analizar. Por tal motivo, se decidié migrar al lenguaje
de programacién Python, con la finalidad de acelerar el proceso y generar una mayor cantidad de
datos en menor tiempo, logrando disminuir el tiempo de ejecucion de 9 a 1.5 minutos. Asimismo,
se logro reducir la cantidad de tareas de 27 a 20, lo que evidencia la optimizacion del codigo

empleado.

No obstante, la migracién al nuevo ETL presenta algunas desventajas, como la falta de un
entorno visual que facilite la comprension de las actividades realizadas por el codigo. Ademas, es
importante mencionar que existen posibles riesgos en caso de intermitencias en la LZ, lo que podria
dificultar la extraccion de la informacion alojada. Cabe destacar, sin embargo, que el ETL anterior

también se veia afectado por este problema.
5.2 Modelo de categorizacion de comentarios
El proyecto inici6 a partir de un modelo de comentarios previamente utilizado, que solo

predecia una categoria para todo el comentario y les otorgaba un peso mayor a algunas categorias,

lo que inflaba sus resultados y daba como resultado que los clientes hablaban predominantemente
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de una categoria especifica. Se utilizo la paqueteria de pysentimiento para predecir el sentimiento
del comentario, pero esto no fue de gran utilidad ya que muchos comentarios resultaron neutros.
Por lo tanto, se decidi6 utilizar expresiones regulares, dado que se observaron patrones repetitivos
en los comentarios por cada una de las experiencias, y no se considerd necesario un modelo de
aprendizaje automatico debido a la falta de datos categorizados. La decision de vincular el
sentimiento con la categoria resultd muy 0til, ya que se puede determinar cuan negativo estan

hablando los clientes de una categoria especifica.

Los resultados fueron la categorizacion del 80% de los comentarios, mientras que el 20%
restante no se clasifico. Se realiz6 una validacion y se encontrd que el 75% de la clasificacion fue
correcta. Sin embargo, una desventaja del modelo es el mantenimiento que requiere, ya que siempre
se deben aplicar expresiones regulares para poder categorizar los comentarios, lo que puede resultar
tedioso con el tiempo. Por lo tanto, se puede considerar utilizar modelos de aprendizaje automatico

0 una red neuronal dado que ya se tienen datos etiquetados.
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6 Conclusiones

En conclusion, se ha demostrado la importancia de la automatizacion del ETL de sucursales
para la Gerencia de Inteligencia del Cliente, debido a la necesidad de contar con datos precisos y
actualizados para controlar la calidad del servicio ofrecido al usuario. La migracion al lenguaje de
programacion Python ha permitido acelerar el proceso y generar una mayor cantidad de datos de
manera mas eficiente, sin embargo, es necesario considerar posibles riesgos en caso de

intermitencias en la LZ.

En relacion con el modelo de categorizacion de comentarios, se ha observado que la
vinculacion del sentimiento con la categoria resultdé muy atil para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente en cada categoria. Sin embargo, se debe considerar que la aplicacion de
expresiones regulares para categorizar los comentarios puede resultar tediosa con el tiempo, por lo
que podria ser beneficiosa la implementacién de modelos de aprendizaje automatico o una red
neuronal. En general, ambos proyectos han demostrado el potencial de la tecnologia en la

optimizacion de procesos y la obtencion de datos precisos y Utiles para la gestion empresarial.
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7 Recomendaciones

Para las recomendaciones de trabajos futuros del proyecto, se sugiere la posibilidad de
abordar la data etiquetada mediante la incorporacion de un modelo de machine learning multi-
categorico o de redes neuronales, a finde generar un sistema de aprendizaje automatico mas
eficiente y accesible para el area. Debido al carécter tedioso del mantenimiento de las expresiones

regulares, resulta conveniente explorar esta alternativa y evaluar su conveniencia operativa.

Por otra parte, se recomienda analizar la inclusion de nuevas categorias en el modelo, a fin
de abarcar temas que no hayan sido previamente considerados. En efecto, se ha observado que
algunos comentarios presentan dificultades para ser asignados a las categorias definidas, lo que
podria generar discrepancias en cuanto a su clasificacion. Incorporar nuevas categorias que aborden
estos temas no abarcados en la version actual del modelo puede resultar en una solucion ideal para

fortalecer su eficacia y relevancia.
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