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RESUMEN

Este informe presenta un enfoque detallado sobre la creacion de modelos de Al en las dreas de
Bl e IT, analizando las clasificaciones de tfickets y su correspondiente exactitud. En la seccién de
Bl, se destaca la priorizacion de clasificaciones y la relevancia de la sensibilidad de la informacion
al considerar la automatizacidon de procesos. Se optd por no automatizar solicitudes que
involucraban datos sensibles, mientras que se implementaron tableros de Power Bl para facilitar
la gestion de informacion sobre ventas. En la seccion de [T, se observd que la mayoria de los tickets
ya contaban con automatizaciones preexistentes, con un enfoque en mejorar la comunicaciéon
entre las dreas de [Ty Bl para la correcta gestion de solicitudes. A pesar de las limitaciones en la
automatizacioén, se ofrecieron soluciones estadisticas y recomendaciones para mejorar el flujo de
trabajo. Este informe no solo identifica dreas de mejora en la gestion de tickets, sino que también
establece estrategias que pueden ser adoptadas para fomentar la eficiencia operativa en la
organizacion.

ABSTRACT

This report shows a detailed approach to the creation of Al models in the Bl and IT areas, analyzing
ticket classifications and their corresponding accuracy. In the Bl section, the prioritization of
classifications and the relevance of data sensitivity when considering process automation are
highlighted. Requests involving sensitive data were not automated, while Power Bl dashboards
were implemented to facilitate the management of sales information. In the IT section, it was
observed that most tickets already had pre-existing automations, with a focus on improving
communication between the IT and Bl areas for the proper handling of requests. Despite the
limitations in automation, statistical solutions and recommendations were provided to improve the
workflow. This report not only identifies areas for improvement in ticket management but also
establishes strategies that can be adopted to promote operational efficiency within the
organization.
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1 INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez mdas dindmico y competitivo, la mejora de los procesos
mediante la inteligencia artificial (Al) se ha convertido en un factor crucial para mejorar la
eficiencia operativa y la toma de decisiones. Este informe se centra en la implementaciéon de un
modelo de Al para la clasificaciéon de tickets en las dreas de Business Intelligence (Bl) e Information
Technology (IT) de la empresa Comercial Card S.A.S.

La necesidad de automatizar el proceso de clasificacion de solicitudes surgid a partir de la
creciente demanda de atencién al cliente y la complejidad de las peticiones recibidas. Los
antecedentes del estudio revelan que la manualidad en el procesamiento de tickets genera
retrasos y errores, afectando la satisfaccion del cliente y la productividad del equipo. A través de
la integracion de las APIs de Google Cloud Vertex Al, se buscd abordar este problema mediante
la creacion de un modelo de Al capaz de clasificar solicitudes de manera precisa y eficiente.

Los alcances de este estudio abarcan el diseno, desarrollo y evaluacion del modelo de Al. Se
establecieron limitaciones, entre ellas la necesidad de ajustar constantemente los pardmetros del
modelo, para lograr una apropiada precision. Ademdads, el informe documenta los cambios
implementados para mejorar su rendimiento.

La metodologia empleada incluye un enfoque iterativo en la creacion del modelo, donde se
analizaron y ajustaron los pardmetros a partir de una matriz de incertidumbre y la exactitud
alcanzada en las clasificaciones. Este proceso involucrd la recoleccion de datos de tickets
previos, la priorizacidon de clasificaciones y el andlisis de resultados obtenidos fras cada
modificacion.

El significado de este estudio radica en su contribucion al avance del campo de la inteligencia
artificial aplicada en la gestién de solicitudes. La automatizacién de la clasificacion de tickets no
solo mejora el uso de recursos humanos, sino que también mejora la capacidad de respuesta de
la empresa ante las necesidades del cliente, estableciendo un modelo escalable que puede
adaptarse a futuras demandas del mercado. La aplicacién de este modelo en Comercial Card
S.AS. establece un precedente para la implementacién de soluciones de Al en ofros dmbitos,
impulsando asi la innovacion y la eficiencia operativa en el sector.
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2 OBJETIVOS
2.1 Objetivo general

Desarrollar un sistema que permita la clasificacion y respuesta automdatica de los tickets recibidos
en las dreas de Business Intelligence (Bl) e Information Technology (IT), con el propdsito de mejorar
los tiempos de gestidon y respuesta de los empleados. Este sistema empleard algoritmos de
Inteligencia Artificial disponibles a través de las APls de Google Cloud Vertex Al, utilizando el
lenguaje de programacion Python como principal herramienta de desarrollo.

2.2 Objetivos Especificos

e Definir los requerimientos funcionales y no funcionales que faciliten la seleccidon de los
algoritmos de Al y la construccidon de un modelo para la clasificacion de tickets y la
generaciéon de respuestas automaticas.

e Evaluar varios algoritmos de Al y seleccionar dos que realicen adecuadamente la clasificacion
y generacioén de respuestas automdticas de los tickets recibidos, de acuerdo con los criterios
y requerimientos establecidos, para poder obtener la herramienta adecuada para la
clasificacion de los tickets.

e Desarrollar el modelo para la clasificacion de los tickets, utilizando la herramienta de Vertex Al
y la descripcion dada por los solicitantes en los tickets, teniendo como base los algoritmos de
Al seleccionados anteriormente, para lograr una clasificacion apropiada de los tickets.

e Desarrollar y evaluar un programa en Python que implemente el modelo propuesto junto con
los algoritmos de Al seleccionados, para la clasificacion y respuesta automdtica de tickets.
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3  MARCO TEGRICO Y TRABAJOS RELEVANTES

En esta seccidn, se describen una serie de conceptos y terminologia necesarios para comprender
el desarrollo de este proyecto. Ademas, se infroducen algunos trabajos relevantes que se han
tomado como base del estado del arte para el desarrollo.

3.1 Trabajos relevantes

3.1.1 Avutomatizacién del Proceso de Solicitudes de Activos Tecnoldgicos en el Banco
de Crédito Centroamericano [1]

El objetivo del proyecto es automatizar el proceso de solicitudes de activos fecnoldgicos en el
Banco de Crédito Centroamericano. En este proyecto se pretende estudiar la eficiencia del
procedimiento para la realizacién de las solicitudes de activos tecnoldgicos de Bancentro antes
de realizar el proyecto, y redlizar el andlisis y diseno de una aplicacion Web para una
automatizacion de este procedimiento. Ademds, se busca desarrollar una base de datos para la
aplicaciéon Web con Microsoft SQL Server.

En el desarrollo de la aplicacion se utilizaron las siguientes herramientas de software:
e Gestor de base de datos: Microsoft SQL Server 2005 Edicidon Estandar.
e |IDE de desarrollo: Microsoft Visual Studio 2008 (ASP.net).
e lLenguaje de programacion: C#, HTML, Java Script.

e Controles de tercero para aplicacion: Infragisctics 2009.1 para ASP.net

La arquitectura de desarrollo utilizada para la elaboracion de la aplicacién fue programacion
orientada a objeto en N-capas, la cual permite que gran parte del cédigo de esta aplicaciéon sea
reutilizable y que el sistema sea escalable. Se encapsuld el cddigo de la aplicacién en las capas
de la figura 1.

Segun el estudio realizado para determinar la eficiencia del procedimiento para la realizacién de
las solicitudes, es que el tiempo total promedio de cada solicitud es de 10.3 dias, en donde gran
parte de este tiempo es consumido por la gestion y autorizacién de la documentacién en forma
manual, dado que estas gestiones se realizan trasladando la documentacion de la solicitud de
manera impresa de oficina en oficina hasta cumplir con todo el ciclo del proceso (figura 2).

Como conclusién, se obtuvo que, por medio del desarrollo del sistema, se logré automatizar el
proceso de solicitudes de activos tecnoldgicos, permitiendo al personal involucrado en la gestion
del proceso reducir los tiempos de respuestas, obteniendo informacion en tiempo real acerca de
la etapa en la que se encuentran las solicitudes realizadas y reduciendo los costos de la gestion
del proceso.
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Figura 1. Diagrama de arquitectura de desarrollo del proyecto Automatizaciéon del Proceso de
Solicitudes de Activos Tecnoldgicos en el Banco de Crédito Centroamericano [1].
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Figura 2. proceso de solicitud de activos informaticos en el Banco de Crédito Centroamericano
desde los inicios del area administrativa [1].

Ademds, se recomienda capacitar a todos los usuarios involucrados en el uso del sistema,
proceder con la implementacién a nivel nacional una vez finalizado el tiempo de prueba vy
validacion del sistema, posteriormente ampliar el sistema para que gestione todas las solicitudes
de activos del banco, e incorporar la aplicacién y la base de datos del sistema al plan de
contingencia ya existente en la empresa.
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3.1.2 Automatizacién Solicitudes Pedidos y Compras Proyecto Corona [2]

Corona es una multinacional colombiana con 140 anos de historia empresarial dedicada a la
manufactura y comercializaciéon de productos para el hogar, la construccion, la industria, la
agricultura y el sector de energia.

El proyecto busca estudiar las solicitudes que llegan al drea de Tl, y con este estudio determinar
la ruta a seguir para la automatizaciéon de las solicitudes.

Antes de la realizacion del proyecto, se encontraban procesos manuales repetitivos, por lo que
se realiza el proyecto pensando en clasificar estos procesos.

En el proyecto, primeramente, se hizo el clustering de las solicitudes (figura 3).

CLUSTERIN

Discaver

Figura 3. Solucion de la realizaciéon del clustering de las solicitudes [2].

Ademds, se realizé un mapa de stakeholder (figura 4) para entender la gestion de las solicitudes
con el personal involucrado en la realizacién de estas en la empresa.

Para la automatizacion de estas solicitudes, se hizo uso de IRPA’s (Inteligent Robotic Process
Automation), con las cuales la solucion se manda a los solicitantes por correo electronico.

Después de implementar el proyecto, se hizo la validacién con un asesor de tecnologia y con un
usuario final.
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Figura 4. Mapa de Stakeholder para las solicitudes del proyecto B [2].

En la figura 5, se observan los pasos a seguir para dar respuesta a las solicitudes. Se encuentra en
rojo los pasos que se realizaron en el proyecto.
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Figura 5. Ruta de ejecucion de las solicitudes, con rutas de estudio y realizacion del proyecto [2].

3.1.3 Avutomatizacion de la clasificacion de solicitudes que recibe el drea de soporte
interno de Agesic [3]

El sistema de gestion de solicitudes y tickets de Agesic requiere de asignaciéon manual de diversas
etiquetas (grupo, sitio, clasificacioén, sub- clasificacién, tipo de ticket, técnico, etc.) Con base al
contenido de la solicitud. El proyecto “Automatizacion de la clasificacion de solicitudes que
recibe el drea de soporte interno de Agesic” tiene como objetivo automatizar la asignacion de
dichas efiquetas utilizando modelos de IA que infieran dicha asignacién a partir de las
descripciones recibidas. Ademds, debe cerrar el ticket y noftificar automdticamente con una
plantilla predeterminada. Esto es para mejorar los tiempos y formas de asignacién de solicitudes
y tickets que llegan a Soporte Agesic, y se utiliza el procesamiento de lenguaje natural (NPL), la
prediccion de alertas tempranas, el Deep Learning, y el lenguaje de programacion Python.
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El modelo toma la decisidn sin interaccion con una persona (a excepcion de quien toma el ticket)
y luego esta persona puede cambiar la etiqueta.

Como consideraciones finales se encontraron que el sistema contiene un cédigo de integracion
especifico para atender las solicitudes. Para ello, se desarrollé un webhook integrado con la API
especifica de ServiceDesk, y que se estd migrando a MLOPS de RedHat.

3.3 Marco conceptual

Para la realizacion del proyecto presentado, es necesario definir primeramente los requerimientos
funcionales, los cuales se concentran en responder a preguntas como “3Qué caracteristicas
debe fener el software2” o “3Qué tareas debe realizar?”. Por ofro lado, los requisitos no
funcionales se ocupan de aspectos de calidad, rendimiento y experiencia del usuario, la
eficienciaq, la seguridad, la usabilidad, la escalabilidad y otros factores que determinan la calidad
y el rendimiento del software [4].

Una vez definidos los requerimientos funcionales y no funcionales, se hace una evaluacion y una
seleccion de los algoritmos de Al para poder obtener la heramienta adecuada para la
clasificaciéon de los tickets. Posteriormente, se utiliza el lenguaje Python para cargar el modelo de
Aly realizar la iteracion por cada ticket para su clasificacion, junto con la APl Google Cloud Vertex
Al.

La Al es una subdisciplina del campo de la informdtica enfocada en la creacion de agentes
inteligentes. Estos son sistemas capaces de analizar, aprender y actuar de manera auténoma [5].
La Al puede ser predictiva o generativa. La inteligencia artificial predictiva y la generativa tienen
objetivos y enfoques distintos. La Al generativa parte de crear cosas nuevas y originales inspirados
en lo que ya existe. Aprende patrones y estructuras de datos, y luego genera nuevo contenido
similar. La Al predictiva intenta predecir el futuro con las tendencias. Analiza datos del pasado
para idenfificar pafrones, y luego usa esos patrones para hacer prediccion [6]. Para la
programacion de los modelos de I|A, se pueden emplear diversos lenguajes. Un lenguaje
ampliamente utilizado para el desarrollo de aplicaciones que involucran IA es Python. Python es
un lenguaje de programacion ampliamente utilizado en las aplicaciones WEB, el desarrollo de
software, la ciencia de datos y el machine learning ML (los desarrolladores utilizan Python porque
es eficiente y facil de aprender, ademds de que se puede ejecutar en muchas plataformas
diferentes [7]). Una manera de usar modelos de Al en Python es mediante plataformas que se
pueden conectar usando codigo y permisos. Una de estas plataformas que se puede conectar
con Python es la de Google Cloud Vertex Al. Vertex Al es una plataforma de aprendizaje
automdtico (AA) que permite entrenar ademds de implementar modelos de AA y aplicaciones
de Al, y personalizar modelos de lenguaje grande (LLM) para usarlos en las aplicaciones con
tecnologia de Al [8].

Durante el desarrollo de este trabajo, se realizé un diagrama de flujo y un disefo de diagrama de
arquitectura de software para que los empleados tengan un entendimiento de la tecnologia
usada, ademds de servircomo guia de orientacién. El diagrama de flujo es definido como aquella
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representacion grdfica del algoritmo o proceso. A fravés de los diagramas de flujo se logra
representar esquemadticamente las ideas y los conceptos en relacién, donde generalmente se
emplea a la hora de especificar de una forma grdfica los algoritmos [?]. El diseno de diagrama
de arquitectura de software consiste en elaborar un diagrama de la arquitectura, donde se crean
representaciones visuales de los componentes de un sistema de software. En un sistema de
software, el término arquitectura se refiere a las funciones establecidas, sus implementaciones y
las interacciones entre si. Dado que el soffware es inherentemente abstracto, los diagramas de
arquitectura ilustran visualmente los diversos flujos de datos dentro del sistema [10].

Muchos tickets requieren solo de la bUsqueda en las bases de datos, mientras que otfros requieren
informacion especifica, con lo que se requiere el uso de la plataforma de Google Cloud BigQuery.
Google Cloud BigQuery es una plataforma de andlisis de datos completamente administrada y
lista para la IA que ayuda a maximizar el valor de los datfos. Se disend para ser mulfimotor,
multiformato y de multiples nubes [11]. Las bUsquedas en esta plataforma se generan por medio
de codigo SQL, el cual se puede ejecutar por medio de lenguaje Python. SQL significa lenguaje
de consulta estructurado. Es un lenguaje de programacion disenado para gestionar los datos
almacenados en un sistema de gestion de bases de datos relacionales RDBMS [12].

Utilizando el lenguaje de programacion de Python también se automatizan las demas labores
necesarias para la generacion de la solucion del ticket, como seria la bUsqueda de pardmetros
especificos, el filtrado de la informacion o la depuracion de los datos, por lo que con este lenguaije
se implementa la automatizacion de los tickets, entendiéndose la automatizacion como el
término que se utiliza para aplicaciones de tecnologia en las que se minimiza la interaccion
humana [13]. Dentro del proceso de automatizacion tenemos también la depuraciéon de los datos
y el filtrado de la informacién. La depuracién de los datos es el proceso por el que se modifican
los datos de determinado sistema de almacenamiento para asegurar que se cuenta con la
informacion correcta y precisa [14]. Por otro lado, el fitrado de la informaciéon, dentro del
procesamiento de los datos, tiene como finalidad seleccionar aquellos fragmentos de la
informacidn que son relevantes, descartando lo que se considera ruido o informacidn irrelevante
[15]. Los filtros permiten restringir los datos que se ven a elementos de interés [16].
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4 METODOLOGIA

En esta seccidon se explora la metodologia que se utilizd para el desarrollo de los objetivos
especificos. La metodologia se divide en cuatro sub-secciones, que corresponden a los objetivos
especificos sobre requerimientos funcionales y no funcionales, evaluacién y seleccion de
algoritmos de Al, desarrollo de modelo de Al para clasificacion de tickets y automatizacion de
procesos. La Ultima sub-seccidon estd dividida en dos partes, una para el drea de Bl y la otra para
el area de IT.

4.1 Requerimientos funcionales y no funcionales

Para definir los requerimientos funcionales y no funcionales, se debe tener un contexto y
conocimiento de las labores que realiza la empresa, y cdmo se manejan las dreas de interés, sus
herramientas y su funcionamiento. Por esta razén, primeramente, se entendié el funcionamiento
de la empresa, la estructura de sus bases de datos, y se definieron los planes de accidn para el
desarrollo de la prdactica. Posteriormente, se definieron los requerimientos funcionales y no
funcionales, los cuales se presenta a continuacion:

4.1.1 Requerimientos funcionales
Con los programas en Python se debe:
e Clasificar con modelo para Al los tickets de las dreas de Bl y de TI.

e Crear base de datos con la clasificacion de todos los fickets (histéricos) de las areas de Bl
e IT que se encuentren en el CRM.

o Actudlizar diariamente la base de datos de las clasificaciones de los tickets histdricos con
los tickets mds recientes.

e Crear base de datos con la clasificacion diaria de los tickets del drea de Bl que se
encuentren en el CRM como activos y que se hayan solicitado desde hace 1 dia.

e Actuadlizar 3 veces al dia las bases de datos de las clasificaciones diarias de los fickets del
Ultimo dia.

e Contener como campos para todas las bases de datos anteriores la fecha de ingesta de
cada registro, la fecha en la que se solicitd el ticket, el nUmero identificador del ticket, la
clasificaciéon que se le dio con Al, y un resumen de descripciéon del ticket.

4.1.2 Requerimientos no funcionales

e Se debe hacer una documentacion de los programas en cada funcién y clase del
programa, y en el repositorio se debe decir qué versidon se tiene de Python y dar una
descripcion de lo que hace cada programa.

e Los cdédigos que se realicen deben tener documentacion segin las normas PEPS8, y para
codigo en Python, el uso de documentaciéon con libreria docstrings.
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4.2 Evaluacién y seleccidn de algoritmos de Al

Para realizar la seleccion de los algoritmos de Al, se realizd la arquitectura tecnologica del
proyecto, teniendo en cuenta los requisitos funcionales y no funcionales. La arquitectura
tecnoldégica se observa en la figura 6.

Claud Function

#
(TT T3
LEL 1]

&

o Bitbucket

Vertex Al
+

Figura 6. Arquitectura tecnolégica planteada para el proyecto Atenea.

En la arquitectura tecnoldgica de la figura 6, se puede ver que para la red intferna se necesita
Unicamente el programa Python. La red interna se conecta a la nube de forma bidireccional, ya
que necesita darle instrucciones y prompts a Vertex Al, y obtener su respuesta, necesita modificar
repositorios, y extraer también estos repositorios (pull), y necesita entregar una peticiéon de
consulta a BigQuery, obtener su resultado, y ademds crear nuevas tablas. Debido a esto, todas
las conexiones que ingresan a la nube son bidireccionales. Ofra conexion bidireccional es la de
BigQuery con Function, ya que Function generard peticiones de SQL a las bases de datos
solicitadas en los tickets, por lo que manda una peticidn a BigQuery y recibe su resultado. Los
datos que se encuentran en el CRM de la empresa, se mandan a BigQuery por medio de Hevo,
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por lo que las dos conexiones que hay entre estos tres servidores es unidireccional, partiendo en
el CRM y terminando en BigQuery. La Ultima conexion es unidireccional desde BitBucket hacia
Function, ya que los cédigos generados por Python se almacenan en BitBucket, y desde Function
se dala ubicacion de los repositorios en BitBucket para automatizar los coddigos, pero Function no
da ningun cddigo ni ofra informacidén al repositorio ni al servidor en general de BitBucket.

Con la arquitectura tecnolégica planteada, se llevd a cabo la evaluaciéon de los algoritmos de
Al.

La clasificaciéon de tickets necesita ser una inteligencia que aprende patrones y estructuras de
datos con los ejemplos dados para dar como respuesta la clasificaciéon. No necesitamos la Al
predictiva, ya que no necesitamos una prediccion futura, sino una respuesta actual con datos
similares, no con datos que siguen una funcion respecto al tiempo.

Sabiendo el tipo de Al que se debia implementar, se usaron las APIs de Google Cloud Vertex Al.
Estas permiten crear modelos de clasificacion con inteligencia artificial generativa que pueden
ser orquestados desde Python usando la libreria nativa de Google. Se encontraron tres tipos de
APls de Al generativa para la clasificacion de los tickets. Estos fueron:

1. Claude 3.5 Sonnet [17].
2. Content classification [18].
3. Chat Vertex Al Studio Modelo gemini-1.5-flash-001 [19].

La primera API consiste en la generacion de un cédigo SQL por medio de una peticion. En esta
APl se requiere que se ingrese el nombre de la tabla con su ubicacion, los nombres de sus campos,
y se haga una explicaciéon de la tabla y de cada uno de sus campos.

En la segunda API se ingresan los tipos de fickets que el modelo fiene, y se dan ejemplos de los
tickets ya clasificados. Después, se entrega el ticket a clasificar.

La tercera APl es un chat abierto de Al. Esta APl no es especifica para un tema, sino que es un
chat en el que se puede preguntar por cualquier tfema en general. Con esta APl se puede
clasificar explicdndole detalladamente a la Al qué es lo que se requiere.

Para utilizar la primera API, es necesario documentar aproximadamente 200 tablas, con sus
respectivas columnas, lo cual representa una tarea compleja. Ademds, si la aplicaciéon no
funciona adecuadamente, se habrdn invertido muchas horas en este proceso y serd necesario
redefinir las tablas hasta obtener un resultado con un nivel de precisidon aceptable.

Para utilizar la segunda API, se requiere ingresar los ejemplos para la clasificaciéon de los datos, lo
cual se puede hacer con relativa facilidad, ya que los tickets se encuentran en una tabla. Esta
fabla se puede pasar a formato Excel, se pueden clasificar en este software, y por medio de
coédigo de Python se puede almacenar en un .ixt los ejemplos de las clasificaciones para
entregarlos a la APl como un prompt.

Para utilizar la tercera API, se requiere lo mismo que para la segunda API, pero con
especificaciones adicionales para que la APl comprenda claramente qué informacidn recibe y
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qué se solicita. Estas especificaciones se pueden agregar al archivo .txt que se utiliza como
prompt para garantizar un funcionamiento adecuado.

Por la complejidad de la primera API, se descarta su uso. La utilizaciéon de la segunda vy la tercera
APl no variaba mucho, lo importante era especificar bien para que no se presente un porcentaje
de error alto. Se planea utilizar la tercera API, ya que los prompts son mds baratos, y se fiene mas
libertad en las peticiones.

4.3 Desarrollo de modelo de Al para clasificacion de tickets

Para desarrollar el modelo de Al primero se necesitd estudiar y clasificar manualmente todos los
tickets de ambas areas (clasificacion histérica). De los tickets histdricos, se eligieron algunos tickets
los cuales se entregaron al modelo como ejemplo de lo que debia realizar. Después de realizar la
clasificacioén, se desarrollé el modelo de Al, y posteriormente se usaron los tickets histéricos para
determinar la exactitud del modelo.

4.3.1 Clasificaciéon de tickets

Para la realizacidon de la clasificacion de los tickets, se requiere informacion de los tickets
anteriores. Esta informacion se obtiene de las bases de datos de la empresa. Para obtenerla, se
deben realizar flujos de datos desde el CRM de la empresa y BigQuery por medio de Hevo. Esto
se logré buscando los campos del cédigo HTML de la pdgina y programando el envio de la
informacion de estos campos por medio de una tabla cruda en Hevo. Para facilitar la lectura de
esta informacion, se realiza una vista de la tabla cruda, para que tenga los nombres de los
campos de forma mds entendible, y para que los datos estén mejor estandarizados. La ubicacion
de esta vista se observa en la figura 7, nombrada como fickets_rino, y en el apartado de
bi_visualization. Los campos de la vista se observan en la figura 8.

+ [&] bi_visualization y* g

L]

11! tickets_rino w

MOSTRAR MAS

Figura 7. Ubicaciéon de vista de tabla con informacion de los tickets.

Una vez se tuvo esta vista de la informacion de los tickets, se pudo acceder a la informacién de
la vista de BigQuery por medio de consultas con codigo SQL, conectando el servidor de Google
Cloud de BigQuery a Python con codigo y credenciales, y con esto consultar foda la informacién
del histérico de los tickets. Teniendo la informacion de los tickets, se estudiaron y se buscd coémo
clasificarlos. Después, se realizd la clasificacion manual del histérico de los tickets (esta
clasificaciéon manual de los tickets historicos se usd mds adelante para encontrar la exactitud del
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modelo y la matriz de incertidumbre). Posteriormente, se escogieron los tickets mds relevantes
para ingresarlos como ejemplos en el modelo de Al.

iz tickets_rino Q, CONSULTA ~ +2COMPARTIR  QcoPIAR &
ESQUEMA DETALLES EXPLORADOR DE TABLAS RUl=LEN S a0 LY ESTA
= Filtro  Ingresar el nombre o el valor de la propiedac
|:| Mombre del campo Tipo Modo Clave Interc
|:| ticket_id STRING MULLAEBLE -
|:| criticidad STRING MULLAEBLE -
|:| justificacion_criticidad STRING MULLAELE -
|:| empresa STRING MULLAELE -
[] tipo_servicio STRING MULLAEBLE -
|:| categoria STRING MULLAELE -
[] subcategoria STRING MULLAELE -
] estado_solicitud STRING MULLAELE -
] fecha_solicitud DATETIME MULLABLE -
M1 solicitado por STRING MULLAELE -
EDITAR ESQUEMA

Figura 8. Campos de vista de tabla con informacién de los tickets.

4.3.1.1 Area de BI

Al estudiar los tickets para el drea de Bl, se encontré que estos se podian clasificar por dos tipos:
por tipo de servicio (plataforma/Bancolombia) o por tipo de peticién (informacion que
solicitaban).

Por el tipo de servicio, se clasifica en plataforma o en Bancolombia, ya que el servicio de
Bancolombia tiene un trato diferente a los demds servicios. Las diferencias de los corresponsales
bancarios de Bancolombia incluyen:

e Establecimientos exclusivos para los servicios de Bancolombia.
¢ Almacenamiento en bases de datos separadas.

e Campos diferentes en las bases de datos respecto a los demdads servicios.
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e Asignacion de numero de corresponsal bancario (CB) para los empleados que laboran en
los establecimientos (ademds del id de detallista)

e Cdlculo de comisiones con respecto ala cantidad de transacciones, no del valor de estas.

e No suelen pedirinformacién de los corresponsales (o detallistas), ya que los funcionarios de
la sede central de Comercial Card S.AS. ya tienen toda la informacién al ser menos
empleados y ser informacion delicada.

e Lainformacion del tipo de transaccion y el id de la transaccion es mds relevante que para
el caso de los demds servicios.

4.3.1.1.1 Por tipo de servicio
Las primeras clasificaciones que se determinaron para el tipo de servicio al estudiar el histérico de
los tickets fueron:

e bancolombia
e corresponsales
e plataforma

o todos

La clasificacidon de “bancolombia” se refiere a las solicitudes correspondientes a los
corresponsales bancarios de Bancolombia, la clasificacion de “corresponsales” son para las
solicitudes tanto de corresponsal de Bancolombia como de plataforma, pero que en las de
plataforma se refieran a otro(s) corresponsal(es), esto porque la informacién que se solicita suele
ser respecto a cantidad de transacciones y no al monto; las clasificaciones de plataforma se
refiere a cuando no se tienen ningun corresponsal de Bancolombia, y “todos” es cuando se tienen
tanto corresponsales bancarios Bancolombia, como plataforma sin corresponsales bancarios.

No se agregaron las clasificaciones de “otros” ni de “area equivocada”, ya que, aungue habia
tickets que no correspondian al drea de Bl o que sean complejos de determinar, igual se pueden
clasificar en alguna de estas tres clasificaciones.

Alredalizar las pruebas del modelo de Aly observar su exactitud, se encontrd que las clasificaciones
del modelo influian en la exactitud del modelo, por lo que las clasificaciones se modificaron
posteriormente segun los resultados del modelo de Al.

Se encontré un aumento en los porcentajes de exactitud, realizando los siguientes cambios all
modelo:

e Priorizando clasificaciones

¢ Probando diferentes nombres para las clasificaciones.
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e Eliminando la clasificaciéon de “corresponsales”, clasificdndola como “plataforma y
bancolombia” (la clasificacion de “bancolombia” tenia descripcidn con frases como
“corresponsal Bancolombia”, “corresponsalia”, corresponsales bancarios”, por lo que se
piensa que esto hacia que el modelo clasificara estos tickets como “corresponsales”).

Para la clasificacién por servicio, se dividieron las clasificaciones para que fueran mds
especificas (porque con esto el modelo por tipo de peticidon aumentd considerablemente); sin
embargo, no se enconird una division que aumentara la exactitud. Para las clasificaciones
“plataforma y bancolombia” y "plataforma sin bancolombia”, se dividio por tipos de servicios
gue se ofrecen (apuestas, telefonia movil, etcétera), y también se dividioé por productos (Nequi,
Essa y otras entidades), pero el porcentaje disminuyd en todas las pruebas

Se cred una nueva clasificacion llamada “corresponsales”, la cual eran ofros corresponsales
bancarios que no fueran Bancolombia, pero el porcentaje de exactitud también disminuyd
considerablemente.

4.3.1.1.2 Por tipo de peticion
Las primeras clasificaciones que se determinaron para el tipo de peticidn al estudiar el histérico
de los tickets fueron:

e venfas

fecha mdxima inactividad

e informacion detallistas

e informacion detallistas directos

e informacion detallistas indirectos
¢ nequifiscalia

e ofros

Se determinaron estas clasificaciones, porque para los fickets importantes a automatizar se
encuentran en los tickets que solicitan ventas e informacién de detallistas. Los demds tickets, se
podian clasificar como “otros”. Estos tickets incluyen a los tickets poco comunes, a los que van
dirigidos a ofras dreas, y a dos tfipos de fickets (atc y comisiones) cuyos datos se manejan
manualmente.

Al realizar las pruebas del modelo de Al y observar su exactitud, se encontrd que las
clasificaciones del modelo influian en la exactitud del modelo, por lo que las clasificaciones se
modificaron posteriormente segun los resultados del modelo de Al.

Se encontré un aumento en los porcentajes de exactitud, realizando los siguientes cambios all
modelo:
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Priorizando clasificaciones.

"o

Dividiendo de las clasificaciones “informacion detallistas”, “informacion detallistas directos”
e “informacion detallistas indirectos” la clasificacion de “puntos”, ya que se solia pedir
georreferenciacion, direcciones, ciudades y departamentos, y estas son palabras claves y
especificas. Ademdads, estos tickets tenian baja exactitud en su clasificacion (se tendia a
clasificar como ventas o comisiones).

Division de algunas clasificaciones de “otros” por la clasificacion “comisiones” y “atc”.

Poniendo la clasificacion *atc™ y “comisiones” como las mas prioritarias (ya que eran tickets
mas especificos y que en el mismo ticket tendian a decir la palabra “ATC” y “comision”).

Eliminando las clasificaciones de “nequi fiscalia” y de “fecha maxima inactividad” (estos
tickets son muy frecuentes, asi que los empleados no suelen dar detalles de lo que se
solicita, sino que usan las frases “nequi de fiscalia”, “nequi para fiscalia”, “fecha de
inactividad”, "“fecha mdxima de inactividad” para hacer la solicitud. Debido a esto, esta
clasificaciéon se encontré con coddigo de Python y palabras claves, y se obtuvo un 100% de
éxito encontrdndose de esta forma).

4.3.1.2 Area de IT

El drea de IT no tenia trato diferente respecto al tipo de servicio del que se hablaba, porlo que se
clasificoé respecto a las peticiones que se solicitaban. Se encontraron gran diversidad de tipos de
peticiones, y a esta drea le llegaban muchos tickets diarios, por lo que, después de realizar la
clasificacién manual, se hizo un conteo de la cantidad de clasificaciones. Con este conteo, se
observd los que menos cantidad tenian y se revisd si se podian analizar con otra clasificacion, y
los tickets a los que no se les podia incluir en otra clasificacion con mayor cantidad de tickets, se
les agregaba a la clasificacion de “otros”. Asi, las clasificaciones anteriores son las mas solicitadas
y relevantes a analizar y, posiblemente, automatizar.

Las primeras clasificaciones que se determinaron para el drea de Tl al estudiar el histérico de los
fickets fueron:

asignacién a equipos
automatizacion y envios

comisiones

efiquetas

modificacion de informes en modulo
modificacion de mddulos

otros
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e perfiles derino

e pPEermisos

e preguntas

e reparaciéon funcionalidad rino

e solicitud informes

o tableros

e verificacion de informes en mddulos
e vidticos

Al realizar las pruebas del modelo de Al, se encontré que las clasificaciones del modelo influian
en la exactitud del modelo, por lo que las clasificaciones se modificaron posteriormente segin los
resultados del modelo de Al.

Se enconfré un aumento en los porcentajes de exactitud, realizando los siguientes cambios al
modelo:

e Priorizando clasificaciones.

e Poniendo las clasificaciones mas especificas como mas prioritarias (que no tuvieran tantos
productos y que en el mismo ticket tendiera a decir palabras claves).

e Agrupando las clasificaciones “modificacion de informes en modulo”, “verificacion de
informes en modulos”, “tableros” a la clasificacion de "modificacion de modulos”, ya que
todas las clasificaciones siguen siendo peticiones de modificaciones en mddulos del CRM
gue se encuentran con problemas de informacion. Ademds, se observd que para todas las
clasificaciones primero se debia hacer una verificacion de esta informacion, aunque fuera
solicitada como orden o como urgencia, sin mostrar incertidumbre en las fallas.

e Agrupando la clasificacion “permisos” a la clasificacion de “reparacion funcionalidad
rno”, ya que “permisos” se refiere a problemas en cuanto a permisos de usuario para
ingresar a una pestana de la pagina del CRM, y esto es problema del funcionamiento del
CRM de RINO. Ademds, si se solicita permisos por primera vez, igual se debe comprobar si
la razén de no tener permisos es por un problema entre los cédigos que observan las bases
de datos para generar los permisos.

e Separando las clasificaciones de “ofros” entre las clasificaciones de "modificacion de
modulos” y ‘“reparacion funcionalidad rino”. Aunque en “otros” habian peticiones
particulares, estas se podian ver como preguntas particulares (clasificacionpreguntas”,
como mal funcionamiento del CRM (clasificaciéon “reparacion funcionalidad rino”) o como
sospecha o peticidn de correccion en elementos o data de un mddulo(clasificacion
“modificacion de modulos”).
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4.3.2 Creacion del modelo de Al

Se estudiaron las APIs en Vertex Al. Se encontré que las APIs tienen “bloqueos de contenido
danino” (incitacién al odio o a la violencia, contenido peligroso, contenido sexual explicito y
contenido de acoso). Entre mds se reducian estos bloqueos, mayor cantidad de tickets
clasificaba el modelo, por lo que la exactitud aumentaba. Las configuraciones para este bloqueo
se observan en la figura 9.

Configuracion de seguridad

Fuedes ajustar la probahilidad de recibir una respuesta del modelo gue podria
inzluir contenido dafino. El contenido se bloguea en funcion de la probabilidad
de gue sea dafiino. Mas informacion 4

~ Inctacian al odio o ala violencia

Bloguear poco * @
~— Lontenido peligroso

Bloguear poco - @
— Gontenido sexual explicito

Bloguear poco - 3@
— Lontenido de acosa

Bloguear poco *x @

Restaklecer configuracian predeterminada Guardar Cerrar

Figura 9. Configuracion de bloqueos de contenido danino en APIs de Al generativa en Vertex Al
[19].

Las APIs también tienen “grados de libertad” o “temperatura” (que sirve para dar respuestas
menos objetivas y mds intuitivas). La configuracién de esta temperatura se observa en la figura
10. Disminuyendo estas a 0% se obtiene un aumento en la exactitud.

Temperatura (2)
@ > 0

Figura 10. Configuracion de temperatura en APIls de Al generativa en Vertex Al [19].
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El blogueo de contenido danino y la temperatura se modifican por medio de cédigo de Python.
En el cédigo de Python se crean variables con estas especificaciones, y estas se entregan a la API
al generar un prompt.

Al modificar las dos configuraciones (bloqueo de contenido danino y temperatura), la APl genera
un codigo en Python. Este codigo incluye variables con las especificaciones ajustadas, las cuales
se envian a la APl cuando se genera un prompt.

La creacion del contexto para el modelo de Al lo dividiremos en tres partes: contexto inicial,
contexto de ejemplos y contexto aclaratorio. El contexto inicial constaba de un resumen de lo
que era la empresa, sus funciones, su organizacion, las palabras claves que se debian entender
o se podian malinterpretar con oftros significados, explicacién de las funciones del drea(Bl o Tl);
después se le especificd a la Al el papel que hacia (por ejemplo, “eres un experto en la
clasificaciéon de solicitudes de bases de datos de la drea de Bl de la empresa de PTM”), y qué
debia hacer con el prompt que se le iba a entregar (por ejemplo, “recibirds una descripciéon del
ticket y debes clasificarlo con las clasificaciones y ejemplos que se te dardn”). En el contexto
inicial, también se decian qué clasificaciones existian. En el contexto de ejemplos se toman los
fickets previamente clasificados y seleccionados para el modelo, se hace un recorrido por cada
uno de los tickets, en donde se extrae la descripcion y la clasificacion del ticket, y estos campos
se muestran como ejemplo del prompt que se le ingresa a la Al (campo de descripcion), y del
resultfado que esta debe arrojar (campo de clasificacion). Por Ultimo, el contexto aclaratorio, al
igual que el contexto inicial, es un escrito plano. En este, se le dieron especificaciones y detalles
de cudndo se escogia cierta clasificacidon de un ticket, o en qué se basaba para las
clasificaciones especificas mdas complicadas. Ademds, se le hacian especificaciones en general
para que la Al tuviera en cuenta. El diagrama de flujo que muestra las partes del coddigo es el
mostrado en la figura 11, y los bloques de “creacion de modelo Al" y “Creacién de archivo de
prueba” se observan en las figuras 12y 13, respectivamente.

Se realizaron diferentes modelos de Al, y se realizd un coddigo para obtener la exactitud y la matriz
de incertidumbre del modelo. Con la matriz de incertidumbre, se iba observando qué
clasificaciones tenian menos aciertos, y con esto se iba modificando el modelo de Al. El ideal
para la exactitud en un modelo de clasificacion de Al es del 85%, ya que, entre menos exactitud,
hay menos acierto en las clasificaciones (underfitting), y al tener mucha exactitud se puede tener
un sobreajuste (overfitting), lo cual significa que ese modelo funciona tan bien para los tickets de
prueba, que es un modelo personalizado para ellos, por lo que si se cambian los datos(tickets) por
nuevos datos diferentes, la exactitud baja considerablemente. Por lo tanto, se determind un ideal
de exactitud del 85%, con una desviacion del 5%, con lo que se buscaba tener un modelo con
exactitud de entre el 80% y el 90%, siendo el 85% la mejor exactitud.
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Crescddn de
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Figura 11. Diagrama de flujo para el cédigo de creacion de modelo de Al.
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Creacidn contexto
inicial

P
¢ Quedan
lickets elegidos para
el modelo?
Agregar ejemplo a
b contexto de

ejemplos.

Crear contexto
aclaratorio.

Unir contextos(inicial,
de ejmplos y
aclaratorio).

Crear archivo
bt con modelo.

Agregar
contexto a la |A.

Figura 12. Diagrama de flujo para bloque de creacion de modelo Al en coédigo de creacion de
modelo de la figura 11.
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& Quedan
tickets histdricos? J———

Enviar prompt.

Guardar resultado
de prompt en
dataframe.

Figura 13. Diagrama de flujo para blogque de creacién de archivo de prueba de modelo Al en
codigo de creacion de modelo de la figura 11.

4.3.2.1 Area de Bl

Para el drea de Bl se crearon y analizaron dos tipos de clasificacion: por tipo de servicio, y por
tipo de peticion. En este apartado se ven los cambios que se realizaron a los modelos y lo que se
obtuvo de estos cambios.

4.3.2.1.1 Por tipo de servicio

Se enconfrdé un aumento en los porcentajes de exactitud, realizando los siguientes cambios al
modelo:

e Priorizando clasificaciones.
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e Escribiendo en el contexto aclaratorio que las clasificaciones estaban por orden de
prioridad.

e Explicando en el contexto aclaratorio que “prioridad” significaba que, si se encontraba
que podia corresponder en esa clasificacion, se clasificara como en ella sin evaluar las
clasificaciones siguientes.

e Poniendo las clasificaciones mds especificas como mas prioritarias (que no tuvieran tantos
productos y que en el mismo ticket tendiera a decir palabras claves).

e Dando mds contexto de los roles de clientes, mayoristas, distribuidores y detallistas.
¢ Probando diferentes nombres para las clasificaciones.

e Eliminando la clasificaciéon de ‘“corresponsales”, clasificdndola como “plataforma vy
bancolombia” (la clasificacion de “bancolombia” tenia descripcion con frases como
“corresponsal Bancolombia”, “corresponsalia”, corresponsales bancarios”, por lo que se
piensa que esto hacia que el modelo clasificara estos tickets como “corresponsales”).

La priorizacion de las clasificaciones, el cambio en los nombres de las clasificaciones, y la
eliminaciéon de la clasificacion de “corresponsales” fueron las mds influyentes en el porcentaje de
exactitud. Cualquier pequeno cambio en el orden de la priorizacidén de las clasificaciones
generalmente aumentaba o disminuia considerablemente el porcentaje de exactitud, porlo que
se hicieron varias pruebas modificando su orden.

Para la clasificacion por servicio, se dividieron las clasificaciones para que fueran mdas especificas
(porque con esto el modelo por tipo de peticion aumentd considerablemente); sin embargo, no
se encontrd una divisibn que aumentara la exactitud. Para las clasificaciones “plataforma y
bancolombia” y “plataforma sin bancolombia”, se dividid por tipos de servicios que se ofrecen
(apuestas, telefonia movil, etcétera), y también se dividié por productos (Nequi, Essa y otras
entidades), pero el porcentaje disminuyd en todas las pruebas.

Se cred una nueva clasificacion llamada “corresponsales”, la cual eran ofros corresponsales
bancarios que no fueran Bancolombia, pero el porcentaje de exactitud también disminuyd
considerablemente.

Se tomaron los tickets en los que el modelo fallaba en las clasificaciones y se anadieron a los
ejemplos para el modelo. La exactitud del modelo tuvo variaciones pequenas (mdximo 0.02% y
minimo -0.01%).

4.3.2.1.2 Por tipo de peticion

Se enconfrdé un aumento en los porcentajes de exactitud, realizando los siguientes cambios al
modelo:

e Priorizando clasificaciones.

e Escribiendo en el contexto aclaratorio que las clasificaciones estaban por orden de
prioridad.
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e Explicando en el contexto aclaratorio que “prioridad” significaba que, si se encontraba
que podia corresponder en esa clasificacion, se clasificara como en ella sin evaluar las
clasificaciones siguientes.

"o

o Dividiendo de las clasificaciones “informacion detallistas”, “informacion detallistas directos”
e “informacion detallistas indirectos” la clasificacion de “puntos”, ya que se solia pedir
georreferenciacion, direcciones, ciudades y departamentos, y estas son palabras claves y
especificas. Ademds, estos tickets tenian baja exactitud en su clasificacion (se tendia a
clasificar como ventas o comisiones).

e Division de algunas clasificaciones de “otros” por la clasificaciéon “comisiones” y “atc”.

e Poniendo la clasificaciéon “atc” y *comisiones” como las mds prioritarias (ya que eran tickets
mas especificos y que en el mismo ticket tendian a decir la palabra “ATC” y *comisidon”).

e Dando mds contexto de los roles de clientes, mayoristas, distribuidores y detallistas.

e Eliminando las clasificaciones de “nequi fiscalia” y de “fecha maxima inactividad” (estos
tickets son muy frecuentes, asi que los empleados no suelen dar detalles de lo que se
solicita, sino que usan las frases “nequi de fiscalia”, “nequi para fiscalia”, “fecha de
inactividad”, “fecha mdaxima de inactividad” para hacer la solicitud. Debido a esto, esta
clasificaciéon se encontré con codigo de Python y palabras claves, y se obtuvo un 100% de
éxito encontrdndose de esta forma).

Se tomaron los tickets en los que el modelo fallaba en las clasificaciones y se anadieron a los
ejemplos para el modelo. La exactitud del modelo tuvo variaciones pequenas, y estas variaciones
fueron negativas hasta de 0.33%.

La priorizacién de las clasificaciones, la division de estas, y la eliminacion de las clasificaciones de
“nequi fiscalia” y de “fecha maxima inactividad” fueron las mds influyentes en el porcentaje de
exactitud. Cualquier pequeno cambio en el orden de la priorizacion de las clasificaciones
generalmente aumentaba o disminuia considerablemente el porcentaje de exactitud, porlo que
se hicieron muchas pruebas modificando su orden.

4.3.2.2 Areade IT

El drea de IT no tenia trato diferente respecto al tipo de servicio del que se hablaba, porlo que se
clasifico respecto a las peticiones que se solicitaban. Se encontraron gran diversidad de tipos de
peticiones, y a esta drea le llegaban muchos tickets diarios, por lo que, después de realizar la
clasificacién manual, se hizo un conteo de la cantidad de clasificaciones. Con este conteo, se
observd los que menos cantidad tenian y se revisd si se podian analizar con otra clasificacion, y
los tickets a los que no se les podia incluir en otfra clasificacidn con mayor cantidad de tickets, se
les agregaba a la clasificacion de “otros”. Asi, las clasificaciones anteriores son las mdas solicitadas
y relevantes a analizar y, posiblemente, automatizar.
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Se encontré un aumento en los porcentajes de exactitud, realizando los siguientes cambios all
modelo:

Profundizando las funciones de las que se encargaba el drea de IT en el contexto inicial de
la Al

Priorizando clasificaciones.

Escribiendo en el contexto aclaratorio que las clasificaciones estaban por orden de
prioridad.

Explicando en el contexto aclaratorio que “prioridad” significaba que, si se encontraba
gue podia corresponder en esa clasificacion, se clasificara como en ella sin evaluar las
clasificaciones siguientes.

Poniendo las clasificaciones mdas especificas como mds prioritarias (que no tuvieran tantos
productos y que en el mismo ticket tendiera a decir palabras claves).

Agrupando las clasificaciones “modificacion de informes en modulo”, “verificacion de
informes en modulos”, “tableros” a la clasificacion de “modificacion de modulos”, ya que
todas las clasificaciones siguen siendo peticiones de modificaciones en mddulos del CRM
gue se encuentran con problemas de informacion. Ademds, se observd que para todas las
clasificaciones primero se debia hacer una verificacion de esta informacién, aunque fuera
solicitada como orden o como urgencia, sin mostrar incertidumbre en las fallas.

Agrupando la clasificacion “permisos” a la clasificacion de “reparacién funcionalidad
rno"”, ya que “permisos” se refiere a problemas en cuanto a permisos de usuario para
ingresar a una pestana de la pdgina del CRM, y esto es problema del funcionamiento del
CRM de RINO. Ademds, si se solicita permisos por primera vez, igual se debe comprobar si
la razdn de no tener permisos es por un problema entre los codigos que observan las bases
de datos para generar los permisos.

Separando las clasificaciones de “ofros” entre las clasificaciones de “modificacion de
modulos” y “reparacion funcionalidad rino”. Aungque en “otfros” habian peticiones
particulares, estas se podian ver como preguntas particulares (clasificacionpreguntas”,
como mal funcionamiento del CRM (clasificacion “reparacion funcionalidad rino”) o como
sospecha o peticidn de correccion en elementos o data de un moddulo(clasificacion
“modificacion de modulos”).

Las modificaciones mds influyentes en el porcentaje de exactitud fueron la profundizaciéon en las
funciones del drea de IT, la priorizacion de las clasificaciones, la modificaciéon de las
clasificaciones "“verificacion de informes en modulos”, “modificacion de informes en modulos” y
“permisos”.

En este modelo no se necesitaba dar contexto de los roles de clientes, mayoristas, distribuidores y
detallistas, porque no se tienen division de estos en las solicitudes ni el drea de IT, mds que en los
tableros o mdédulos que tienen esta drea especifica. Estos médulos con nombres que separaban
los tipos de clientes se detallaron en las especificaciones que se hicieron mds adelante de las
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clasificaciones, pero para el modelo no se usaron. Este contexto de roles se eliminé del modelo
de Al, y no se ftuvieron cambios en la exactitud.

Se tomaron los tickets en los que el modelo fallaba en las clasificaciones y se anadieron a los
ejemplos para el modelo. La exactitud del modelo tuvo variaciones negativas (hasta de 2.85%).

4.4 Avutomatizacion de procesos

En esta seccion se abordan las soluciones de los tickets de ambas areas (Bl e IT), la capacidad de
reducir o eliminar los tiempos de resolucion, asi como los procesos llevados a cabo para el estudio
y las bases de datos que permiten la clasificacion automdatica de los tickets.

4.4.1 Area de Bl

Se trabajé en la generaciéon automdtica de la clasificacion de los tickets, usando el modelo de
Al, la APl de Vertex, coddigo de Python, y la conexidon con BigQuery, en donde se guardd en una
tabla los tickets clasificados (tickets histéricos), y cada dia se anadian los tickets mdas actuales.
Ademds, se cred ofra tabla con los tickets que se han recibido desde hace un dia (tickets diarios),
y esta tabla se actualiza tres veces al dia. La ingesta histérica de tickets se basd en el diagrama
de flujos de la figura 14, la actualizacion de los tickets histéricos en el diagrama de flujo de la figura
15, y la actualizacién de los tickets diarios en el diagrama de flujo de la figura 16.

Estos codigos se agregaron a dos repositorios de BitBucket. Un repositorio (daily-classification-
tickets) para el cédigo de actualizacion de los tickets diarios, y el otro repositorio (historical-
classification-tickets) para el cédigo de la ingesta histérica de tickets y para el cédigo de la
actualizacion de los tickets histéricos. En el repositorio para los tickets histdricos se automatizd el
codigo para la actualizacion (diagrama de flujo 16), lamdndolo desde el main del repositorio; el
coédigo de ingesta histérica sélo se almacend en el repositorio como un archivo .pynb para que
se descargara y fuera ejecutado cuando todo el historial tuviera que ser reemplazado. En el
repositorio historical-classification-tickets también se almacenaron los archivos para la creaciéon
de los modelos de Al para la clasificacion de estos.

Estos repositorios se automatizaron por medio de Google Cloud Function, en donde se
determinaron pardmetros, credenciales, horario en que se ejecutaban los codigos, y se dio la URL
de la ubicaciéon del repositorio. Al ejecutar Function, se actualizaban las tablas en BigQuery o se
creaban en caso de que no existieran. Las tablas generadas por los cédigos se observan en la
figura 17, en donde la tabla classified_tickets del apartado de automated, es la tabla para los
tickets diarios; y historical_classified_tickets, también del apartado de automated, es la tabla para
los tickets histéricos; y tickets_rino es la vista generada a partir de la informacién del CRM de la
empresa, en donde se realizan las consultas SQL para generar las tablas de los tickets diarios y de
los tickets histéricos.

Los campos de las tablas se observan en las figuras 18 y 19 y las vistas previas de las tablas se
observan en las figuras 20y 21.
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Figura 14. Diagrama de flujo para ingesta histérica de tickets como tabla a BigQuery.
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Figura 15. Diagrama de flujo para actualizacion de tickets histéricos en tabla de BigQuery.

Figura 16. Diagrama de flujo para actualizacién de tickets diarios en tabla de BigQuery.
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BUSCAR EN TODOS LOS PROYECTOS

+ dolphin-prod & 8
+ [F] automated &
E classified_tickets & 8
Ed historical_classified_fic.. % 3
MOSTRAR MAS
+ [] bi_visualization & I
i2:2 tickets_rino r

MOSTRAR MAS

Figura 17. Tablas de BigQuery resultantes de la automatizacion de los codigos del repositorio en
BitBucket automatizados en Google Cloud Function.

Se buscod qué fipos de tickets podian ser automatizados. Se enconfraron 3 clasificaciones de
tickets que cumplian para ser automatizados, teniendo en cuenta que no eran tickets muy
particulares (poco estdndar) que hubiera que analizar a profundidad.

Para analizar mejor las clasificaciones, se realizaron dos modelos de Al: uno para determinar qué
campos se solicitaban mayormente respecto a la clasificaciéon, y el otro para dar informacién
general de lo que la Al pensara que era importante.

Se analizaron las clasificaciones, se separaron los campos mas solicitados que no tuvieran
informacion sensible, y se hizo una evaluacién de qué era lo que mds se solicitaba y con respecto
a qué campos.

Se estudié la mejor opcion para realizar cada una de las 3 clasificaciones, se comparo lo que ya
se tenia en el drea de BI, cédigos que pudiera resolver estas solicitudes de tickets y tableros, pero
se determind que los codigos y tableros no tenian informacién suficiente para suplir la informacién
solicitada en los tickets, ni en cuando a margen de fechas ni cantidad de filtros necesarios.

4 "

Se optd por hacer un codigo en una clasificacion (“nequi fiscalia
dos (fecha mdxima de inactividad y ventas).

) y dos tableros para las ofras

Después de crear los tableros, se hizo la consulta de las personas que requirieron solicitudes de
tickets en los Ultimos 6 meses y las cantidades de tickets que solicitaba, y se ordenaron. De esta
lista, se descartaron algunas personas. Se citd a las personas elegidas a una reunion de Microsoft
Teams y en esta reunion se explicaron las tablas, y se tomaron anotaciones de cambios sugeridos
para informacién que ellos desearan. Algunas sugerencias no se tomaron en cuenta porque se
referian a informacién sensible, pero con las sugerencias que se tomaron en cuenta se cambiaron
los tableros.
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B historical_clas... Q - +2 IO : C
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D Nombre del campo Tipo Modo Clave

O fecha_ingesta STRING NULLABLE -
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I O ticket_id STRING NULLABLE -
O clasificacion STRING NULLABLE -
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Figura 18. Campos de la tabla de tfickets histéricos de la figura 17.
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O clasificacion STRING NULLABLE -
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EDITAR ESQUEMA VER POLITICAS DE ACCESO DE FILA

Figura 19. Campos de la tabla de tickets diarios de la figura 17.
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B historical_classified_tickets Q, CONSULTA ~ +% COMPARTIR I0) COPIAR [E INSTANTANEA @ BORRAR i EXPORTAR ~
ESQUEMA DETALLES VISTA PREVIA EXPLORADOR DE TABLAS RIFILYE S ESTADISTICAS LINAJE PERFIL DE DATOS CALIDA
Fila p fecha_ingesta P fecha_solicitud p ticket_id P clasificacion P resumen_descripcion P
1 2024-07-0416:53:24 2023-09-21 07:57:32 UTC S04718 informacion detallistas indirect... Se solicita el consclidade W

de |z base de datos de QR

para el mes de agoesto.

Detalles:
vy 2024-07-04 16:53:24 2024-05-31 14:40:06 UTC 307368 informacion detallistas, 3e solicita la base de datos
informacion detallistas actuzlizada para el mes de
directos, informacion junio de los siguientes
detallistas indirectos, tipos de clientes de
informacion Bancolombia:
3 2024-07-04 16:53:24 2024-05-27 09:2717 UTC 507318 area equivocada Se solicita separar los W
nombres y apellidos de una
egte tickst no =& relaciona base de datos donde
con las es de tickets que se ambos se encuentran en
han definido. el ticket una sola celda.
4 2024-071515:00:23 2024-07-1507:44:57 UTC S07880 informacion detallistas, Se solicita la base de datos W

Figura 20. Vista previa de la tabla de tickets histéricos de la figura 17.

B classified_tickets Q CONSULTA ~ +2 COMPARTIR 0 COPIAR [® INSTANTANEA B BORRAR & EXPORTAR ~ C ACTUALIZAR
ESQUEMA DETALLES VISTA PREVIA EXPLORADOR DE TABLAS RLELENS TSN ESTADISTICAS LINAJE PERFIL DE DATOS Ct 3
Fila P fecha_ingesta P fecha_solicitud 4 ticket_id P clasificacion P resumen_descripcion p
1 2024-090215:00:23 2024-09-02 11:19:571 UTC 508487 comisiones Asunto: Pago de ADQ no s

efectuado en la plataforma
FTM

Descripcicn:

Figura 21. Vista previa de la tabla de tickets diarios de la figura 17.

4.4.2 Areade T

Para el caso de IT, habia gran cantidad de tickets, por lo que antes de hacer la clasificaciéon se
hizo un prompt con muestras de los tickets, separadas de a 200 tickets, para que la Al diera un
contexto sobre qué trataban los tickets y la cantidad de solicitudes de cada ticket que se habia.
Este contexto ayudd a decidir las clasificaciones para los tickets.

Se realizo la clasificacion de los tickets de IT. Se estudiaron los tickets de IT, y de cada clasificacion
se hicieron sub-clasificaciones, y detallados de los tickets para estudiarlos a detalle. De esto se
obtuvieron estadisticas y un andlisis de los fickets, el cual se les entregd al drea de IT.
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5 RESULTADOS Y ANALISIS

En esta seccidn se muestran los resultados obtenidos en el proyecto y sus andilisis. Las sub-
secciones son los resultados y andlisis del desarrollo de modelo de Al para la clasificacion de los
tickets (donde se encuentran los resultados de la clasificacion de tickets y de la evaluacion de la
creacion el modelo de Al) y de la automatizacién de los procesos elegidos a gestionar.

5.1 Desarrollo de modelo de Al para clasificacion de tickets

A confinuacion, se muestra el resultado del estudio de los tickets, las clasificaciones resultantes
para las dreas de Bl y de [T, y el andlisis del modelo de Al con mejor resultado.

5.1.1 Clasificacién de tickets

A continuacién, se muestran las clasificaciones resultantes para los modelos de las dreas de Bl y
de IT después de los estudios y de la comprobacion en exactitud de los modelos.

5.1.1.1 Area de BI

Al estudiar los tickets para el drea de Bl, se encontré que estos se podian clasificar por dos tipos:
por tipo de servicio (plataforma/Bancolombia) o por tipo de peticidon (informacidén que
solicitaban).

5.1.1.1.1 Por tipo de servicio
Las clasificaciones resultantes para el tipo de servicio en el modelo de Al fueron:

¢ Bancolombia
e Plataforma y Bancolombia
e Plataforma sin Bancolombia

La lista anterior estd ordenada en el mismo orden en que se determind en el cédigo de contexto
para la priorizacion de clasificaciones.

La clasificacidon de “bancolombia” se refiere a las solicitudes correspondientes a los
corresponsales bancarios de Bancolombia, la clasificacion de “corresponsales” son para las
solicitfudes tanto de corresponsal de Bancolombia como de plataforma, pero que en las de
plataforma se refieran a otro(s) corresponsal(es), esto porque la informacién que se solicita suele
ser respecto a canfidad de transacciones y no al monto; las clasificaciones de plataforma se
refiere a cuando no se tienen ningun corresponsal de Bancolombia, y “todos” es cuando se tienen
tanto corresponsales bancarios Bancolombia, como plataforma sin corresponsales bancarios.

5.1.1.1.2 Por tipo de peticion
Las clasificaciones resultantes para el tipo de peticion en el modelo de Al fueron:

e afc
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e CoOmisiones

e area equivocada

e ventas

e puntos

e informacion detallistas

e informacion detallistas directos

¢ informacion detallistas indirectos
e Ofros

La lista anterior estd ordenada en el mismo orden en que se determind en el cédigo de contexto
para la priorizacion de clasificaciones.

5.1.1.2 Area de IT
Las clasificaciones resultantes para el tipo de servicio en el modelo de Al fueron:

e asignacion a equipos

e automatizacion de envios
e viaticos

e CoOmisiones

o perfiles de rino

e PEermisos

o efiquetas

e solicitud informes

e reparacion funcionalidad rino
e modificacion de modulos
e preguntas

La lista anterior estd ordenada en el mismo orden en que se determind en el cddigo de contexto
para la priorizacion de clasificaciones.

5.1.2 Creacién del modelo de Al

A continuacion, se muestran los resultados de mayor exactitud y mejor matriz de incertidumbre
para los modelos de Al desarrollados en las dreas de Bl y de IT.
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5.1.2.1 Area de BI

El drea de Bl se ha dividido en dos tipos de clasificacion: por tipo de servicio y por tipo de
peticion. A continuacién, se presentan los mejores resultados del modelo de IA para cada una
de estas clasificaciones.

5.1.2.1.1 Por tipo de servicio

El resultado con mejor matriz de incertidumbre y mayor exactitud para las clasificaciones por tipo
de servicio fueron los de las figuras 22 y 23, respectivamente:

- 160

bancelembia
- 140

- 120

- 100

plataforma sin bancolombia

Actual

plataforma y bancolombia

- 20

1
!
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E
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plataforma sin bancolombia -
plataforma y bancelombia -

Predicted

Figura 22. Matriz de incertidumbre para la mayor exactitud lograda en la clasificacion por tipo
de servicio de los fickets de BI.
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Figura 23. Resultado para la mayor exactitud lograda en la clasificacion por tipo de servicio de

los tickets de BI.

5.1.2.1.2 Por tipo de peticion

El resultado con mejor matriz de incertidumbre y mayor exactitud para las clasificaciones por tipo
de peticion fueron los de las figuras 24 y 25, respectivamente:
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Figura 24. Matriz de incertidumbre para la mayor exactitud lograda en la clasificacién por tipo
de peticién de los tickets de BI.
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Figura 25. Resultado para la mayor exactitud lograda en la clasificacion por tipo de peticion de
los tickets de BI.

5.1.2.2 Area de IT
El resultado con mejor matriz de incertidumbre y mayor exactitud para las clasificaciones para el

drea de IT fueron los de las figuras 26 y 27, respectivamente:
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Figura 26. Matriz de incertidumbre para la mayor exactitud lograda en la clasificacion del drea
de IT.
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Tickets con 1gual clasificacldn:
Tickets totales: 1521

edio exactitud en clasificacion

Figura 27. Resultado para la mayor exactitud lograda en la clasificacion del drea de 1T.

5.2 Avutomatizacion de procesos

En esta seccion se muestra el estudio de cada clasificacion de tickets respecto al drea (Bl e IT), su
posibilidad de automatizacion, y cémo se dio solucion a los tickets seleccionados.

5.2.1 Area de Bl

Dado que el tipo de clasificacion de servicio arrojo valores de exactitud menores y que eran
clasificaciones que no daban tanta informacién como en la clasificacion de peticion, se tomod la
clasificaciéon de peticidon para realizar las clasificaciones.

En las clasificaciones de peticion, se estudiaron los campos de datos que se solicitaban por tipo
de clasificaciéon, y se encontré que para los tickets de detallistas (informacion detallistas,
informacion detallistas directos e informacion detallistas indirectos), la informacion que se
solicitaba era sensible, por lo que se debia evaluar si dar esta informacién, o qué cantidad de
informacion sensible de un cliente era apto dar. Por esta razdn, se optd por no automatizar las
soluciones de este tipo de tickets.

Para el caso de las clasificaciones de “nequi fiscalia”, este también tiene informacion sensible,
pero es un ticket en el que se deben buscar informacién y depurar muchos datos para dar
solucidn, asi que se realizdé un cddigo de Python que dependia de un empleado. El empleado
debe descargar archivos de Excel (en donde se encuentra la informacién a depurar) y ejecutar
el codigo. Este cédigo genera un archivo Excel con la informacidn solicitada, y un archivo Excel
sin la depuracion de los datos, para que se pueda hacer una comparacion en caso de que se
produzca una mala depuracion. Se optd por no enviar automdticamente el coédigo por correo
electrénico, por tener informacion sensible que es mejor evaluar para saber si dar solucién. En la
figura 28 se observa el repositorio que se cred y al que se le subid el coddigo para la solucion de
los tickets con clasificaciéon “nequi fiscalia”.

rasp-ai-vision 749 KB 4 days ago
tickets-naqui-fiscalia 286.2 KB 10 hours ago
unified-base-etl-call 36.6 MB 4 days ago

Figura 28. Repositorio para la solucion de tickets “nequi fiscalia”.
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Para el caso de las clasificaciones de “ofros”, es informacién que se debe estudiar
individualmente o son preguntas especificas de conocimientos del drea, por lo que no se
automatizan.

Para el caso de las clasificaciones de “area equivocada”, esta es informacion que va dirigida a
otras dreas diferentes a Bl (generalmente para IT), por lo que se contactd con las personas que
realizaban este tipo de tickets y se les informd en qué casos realizar los tickets en Bl y en IT, y cdmo
realizar las solicitudes al drea de [T.

Para los fickets con clasificacion “fecha maxima inactividad”, se les puede dar una solucion
automatizable, ya que el ticket consiste en llamar a un query a BigQuery, y no realizar ni
particiones ni depuraciones en el resultado arrojado por BigQuery. Se planted el uso de un codigo
que se ejecutara cada 2 dias, aproximadamente; esto teniendo en cuenta que el ticket no
requiere operaciones ni depuraciones, sélo el lamado a un query sin modificaciones, y también
teniendo en cuenta que se sacaron los datos de estos tickets en especifico, y se encontrd que se
requerian aproximadamente cada 7 dias, variando entre 6 y 9 dias. Y como los tickets son
urgentes, se espera dar respuesta al ticket en maximo 2 dias después de recibirlo. Sin embargo,
se cambid esta idea por el uso un tablero. Con este tablero, la solicitante podia abrirlo y renovarlo
cuando lo necesitara, sin necesidad de esperar a que el area de Bl dé respuesta. Después de la
reunion que se citdé en Microsoft Teams con las personas elegidas para dar explicacion de los
tableros y para recibir retroalimentaciéon de estos, se agregd un filtro, en la que se pueda
seleccionar un rango de fecha de inactividad. El resultado del tablero es el que se observa en la
figura 29.

= Bancolombia

Fecha Maxima de
Inactividad

Fecha de dltima
actualizacién

02/09/2024

id_punto tipo_de_uansancion fecha_max tipo_cliente ultima_actualizacion '
02/09/2024 INDIRECTO  02/09/2024
02/02/2022 DIRECTC 02/09/2024
02/09/2024 INDIRECTO  02/09/2024
18/08/2021 INDIRECTO  02/09/2024
12/12/2022 |INDIRECTO  02/09/2024
10/11/2023 INDIRECTO  02/09/2024
20/08/2024 DIRECTO 02/09/2024
02/09/2024 |INDIRECTO  02/09/2024
14/07/2021 INDIRECTO  02/09/2024
02/11/2022 DIRECTO 02/09/2024
19/08/2019 DIRECTQ 02/09/2024
02/09/2024 INDIRECTO  02/09/2024

Aplicar filtros ] 20221 Abono Cartera
46447 Abono Cartera
49574 Abono Cartera
49592 Abono Cartera
51875 Abono Cartera
64190 Abono Cartera
63592 Abono Cartera
71076 Abono Cartera
28/01/2019 & 02/09/2024 G 19491 Abaonos Tarjeta

22451 Abonos Tarjeta

24168 Abonos Tarjeta
Abones Tarjeta

Filtro por Tipo de Cliente Tiempo de inactividad

Estado Estado

Seleccién multiple

Inicio

Cantidad de
clientes directos

3308

Cantidad de 2T

clientes indirectos

2754

29225

Abaonos Tarjeta

02/07/2021 INDIRECTO

02/09/2024

30084

Abaonos Tarjeta

02/10/2019 INDIRECTO

02/09/2024

32239

Abaonos Tarjeta

04/09/2019 INDIRECTO

02/09/2024

33754

Abaonos Tarjeta

02/09/2024 DIRECTO

02/09/2024

44935

Abonos Tarjeta

20/10/2022  INDIRECTO

02/09/2024

47448

Abaonos Tarjeta

30/03/2022 INDIRECTO

02/09/2024

67982

Abonos Tarjeta

02/09/2024 INDIRECTO

02/09/2024

74430

Abonos Tajeta

02/09/2024 INDIRECTO

02/08/2024

Detalles CBE

Consolidado CBB

Ultima Fecha de Inactividad de Punto

Figura 29. Tablero para soluciéon del ticket con clasificacion “fecha maxima inactividad”.




PROYECTO ATENEA: Al PARA MEJORAR EL ACCESO A LA INFORMACION... 43

La clasificacion de “ventas” es automatizable, ya que va dirigida al drea de Bl, y mucha
informacion que solicita no es informacién sensible, ya que respecta a informacion de ventas
realizadas respecto a clientes, dreas geogrdficas, productos o estadisticas de ventas. Para esta
dreaq, se optd por realizar un tablero de Power Bl con la informacién de ventas tanto para el caso
de plataforma como para el caso de los corresponsales bancarios de Bancolombia. Con los
tickets de ventas, se realizé un modelo de Al en el que se consultaban los campos mds requeridos,
y otro modelo en el que se preguntaba especificamente y de forma coloquial lo que el empleado
de la empresa requeria, y para qué.

Con la informacién que arrojaron los modelos para los casos de los tickets de clasificacion de
“ventas”, se encontraron fres tipos de ventas fundamentales que generalizaban los tickets de
ventas: detalle de ventas, con solidado de ventas por meses y consolidado de ventas por dias.
También se encontrd que las ventas se consultaban respecto a los cédigos o id de detallistas,
distribuidores, mayoristas, respecto al departamento, municipio, productos y clasificaciones de
productos, ademds se encontrd que en todas las solicitudes de ventas se especificaban rangos
de fechas.

Ademds, en los campos que se encontraron, se halld que era viable usar todos los campos
solicitados salvo por fres campos (destino_venta, direccion y georreferenciacion), ya que estos
también eran informacidon sensible del usuario.

Se pensaron en posibles soluciones, y se llegd a la conclusion de que la mejor opcién era la
realizacion de tableros de Power Bl para que los empleados que solicitaran esta informacion
realizaran una auto-gestion. Los tableros serian automatizados cada vez que el empleado de la
empresa realizara una consulta por fecha. Para lograr esto, se hizo una particion de las tablas de
ventas y de las tablas de corresponsales.

Al realizar la particién, se hizo un chequeo y reorganizacidon de las tablas y los codigos
automatizados que ya poseia la empresa, ya que al no tener filtro por fecha se hacia una consulta
de toda la tabla, y se debia cambiar el cédigo cuando se tomaba en cuenta el dia actual en los
guery que se realizaban en BigQuery con la funcidén “current”.

Se planted el uso de 4 hojas, los cuales se dividian en 2 tableros. Un tablero era respecto a
plataforma, y el otro tablero para corresponsales de Bancolombia. En estos, la primera hoja hacia
referencia al detalle de las ventas desde hace 3 meses (se eligid 3 meses porque con este rango
de fiempo se determinaban los detallistas que estaban vigentes, al realizar una venta en este
lapso de tiempo). Desde esta misma hoja se podia consultar el consolidado de ventas con dias
especificos, ya que se agrego estadisticas (una de lineas de barras horizontales para las ciudades
y departamentos, otra linea de barras horizontal para productos y clasificaciones de productos,
y un diagrama de sectores, en el que se consultaban por detallistas). En todos los diagramas, se
puede exportar la informacidén como archivo de Excel, y en el diagrama de sectores, al exportar
la informacién se exportaban ademds los campos de cod_detallsita, id_detallista,
cod_distribuidor, id_distribuidor, cod_mayorista e id_mayorista. Si se requerian mds campos, se
podia hacer un cruce sencillo entre estas estadisticas.

Con los tableros realizados, la nueva arquitectura tecnoldgica es la observada en la figura 30.
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Los tableros resultantes para las ventas en plataforma se observan en las figuras 30, 31y 32,y en

las figuras 33, 34 y 35 se observan los tableros para el caso de las ventas por corresponsalia
bancaria de Bancolombia.

Claud Function
[

O Bitbucket ! yaortex Al

P
'
i

ﬁ H mython
=0

1 Fower B

Figura 30. Nueva arquitectura tecnolégica después de la automatizacion de tablas de Power Bl
para los tickets de drea de BI.

5.2.1.1 Ventas de plataforma

Se presentan los tableros resultantes para las ventas en plataforma, correspondiendo al drea de
Bl de la empresa Comercial Card S.A.S. Los tableros se observan en las figuras 31, 32 y 33.
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PUEDES TENER MAS

INFORME VENTAS
PLATAFORMA

Consolidado

Detalle
mensual

Administrado por Bl

Inicio Detalles Plataforma Consolidado Plataforma

Figura 31. Inicio de tablero para ventas de plataforma.

Detalles de ventas plataforma

Fecha de altima
Borrar Filtro Fecha h K Aplicar filtres ) actualizacién
02/09/2024

Filtros fecha_venta
04/05/2024 @  02/09/2024

Filtros por clientes A MNEQUI - ANTICQUIA MEDELLIN  -50.000,00 50.000,00
RETIROS

Tipo de detallista Tipo de cliente Segm
Ky NEQUI - ANTIOQUIA MEDELLIN -70.000,00 70.000,00

Todas ~ Todas Todas

Cédigo mayorista Id mayorista Mombre mayorista T

Todas v Todas Todas N 10070 1128448130 1 DIRECTO 1
cod_detallista id_detallista tipo_detallista

Cédigo distribui.. Id distribuidor Nombre distribuid... FETLER R

Todas ™ Todas Todas e

/ ABS(valor ventas) por cédigo || ABStvalor ventas) por departamento y ciudad

Cadigo detallista Id detallista Nombre detallista de detallista

Todas N Todas N Todas N cod_deta...
®18421

diudad
@MEDELLIN

anTioqu

departamento

Filtro por producto )
Categoria Cédige produ... Producto

Todas ~  Todas ~ NEQUI - RETIROS ABS(valor ventas) por categoria y producto

0 mil M 50 mil M

Filtro por departamento-municipio

Departamento Ciudad
®54936

ANTICQUIA hd MEDELLIN -

50 mil M

Inicio Detalles Plataforma Consolidzdo Plataforma

Figura 32. Hoja de detalles de las ventas de plataforma.
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Consolidado mensual de ventas plataforma

Borrar | Filtro Fecha 7 ) Fecha de ultima
Filtros Afio. Mes { Aplicar filtros actualizacién
~ 02/09/2024 | -
o 2024 (Afo) + enero (Mes) v .
Filtros por clientes ---i l
Segmentacion ac...

Tipo de detallista Tipo de cliente TO DETALLISTA DIRECTO  COBRE COBRE COBRE ;:EZSLE»?E? ANTIOQUIA

Todas v Todas v Todas v 10 DETALLISTADIRECTO COBRE  COBRE _ COBRE  CELTIGO PAQUETES ANTIOQUIZ
L i _ ) 10 DETALLISTA DIRECTO COBRE __ CELTIGO PAQUETES _ANTIOQUIZ
Chdigo.mayodsta Idmayorista Nombre mayorista ECTO __ DISTRIBUIDOR BRONCE _ BRONCE _ BRONCE _ APUESTAS WPLAY _ ANTIOQUIZ
Todas v | Jodas Vv Todas v £CTO DISTRIBUIDOR BRONCE  BRONCE  BRONCE _ CEL CLARO ANTIOQUIZ
A E£CTO DISTRIBUIDOR BRONCE BRONCE BRONCE CELCLARO ANTIOQUIZ
Cadigo distribui... Id distribuidor Nombre distribuid...
Todas b Todas M Todas Ve /
= = : . Ventas por cédigo de \ Venta por departamento y ciudad
Codigo detallista Id detallista Nombre detallista detallista 4 G
2
Todas b Todas M Todas R4 @MEDELLIN
coddeta... || & anmoous I
©33032 5
Filtro por producto ) 018421 &
. i 00 bill 0,1bill
Categoria Cadigo produ... Producto 47— ©71092
Todas Vv Todas v Todas D ©41309 Venta por categoria y producto
N i ®73545 i
e : I mm
Filtro por departa'menlo-munldplo 071390 % RECARGAS . @ APUESTAS BET)...
Departamento Ciudad 031123 3 eanca... I ® APUESTAS BETP...
Todas \  MEDELLIN v v @ APUESTAS LUCK...
OmilM 50 milM 100 mil M -
Inicio H Detalles Plataforma Consolidado Plataforma

Figura 33. Hoja de consolidado de las ventas de plataforma.

5.2.1.2 Ventas de corresponsalia bancaria de Bancolombia (CBB)

Se presentan los tableros resultantes para las ventas por corresponsalia bancaria de Bancolombia,
correspondiendo al drea de Bl de la empresa Comercial Card S.A.S. Los tableros se observan en
las figuras 34, 35y 36.

1\-

PUEDES TENER MAS

INFORME VENTAS CBB

Consolidado
MERSE]

Administrado por Bl

Inicio Detalles CBB Consolidado CBB Ultima Fecha de Inactividad de Punto

Figura 34. Inicio de tablero para ventas de corresponsales bancarios Bancolombia (CBB).
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Detalles de ventas CBB

[Filtro Fecha
Borrar
N fecha_trx
Filtros
28/08/2024 @  31/08/2024 &
Filtro por CB \
Cédigo CB  Tipo de detallista Tipo de cliente Segmentacion ...

Todas v  Todas M. Todas V' Todas M
i
Filtro por Estado de la Filtro por zona =)
Transaccién
Estado departamento ciudad
Aprobado Vv | | Todas N MEDELLIN

= Bancolombia

Fecha de dltima
\ actualizacién
\ Rplich fitme ) 02/09/2024
2024 agosto 31 09:4005 52278 12421 DIRECTO MARCA BLANCA
2024 agosto 31 14:31:10 52278 12421 DIRECTO MARCA BLANCA
2024 agosto 31 08:40:44 29630 70551 INDIRECTO __ MAYORISTA
2024 agosto 31 52278 18421 DIRECTO MARCA BLANCA
2024 agosto 31 24167 30543 INDIRECTO ____MAYORISTA
2024 agosto _31 71741 18421 DIRECTO MARCA BLANCA

\\

Transacciones por departamento y ciudad
ciudad
@ MEDELLIN

o

departamento

0 mill. 50 mill. 100 mill.

Suma de trx

Inicio

Suma de transacciones respecto al eslado\

Detalles CBB

Total ventas en Total de /Suma = N o
alcédigode CB

20639109.7 mill. || 89 mill. odcD

i — Tmill (134 & 00

ke 71 .(.) ©32041

de la transaccién

961743
955186
®57502

estado 945156
@®Aprobado || 0..{.] — ()
0 mill. (0,38%) —' *— 0 mill. (0,4%) €003
— 89 mill. (100%) / -
Consolidado CBB i Ultima Fecha de Inactividad de Punto

Figura 35. Hoja de detalles de las ventas de CBB.

Consolidado ventas CBB

Filtro Fecha
Afio. Mes

2024 (Afig) + mayo (Mes)

)

Aplicar filtros

= Bancolombia

Fecha de Gltima
actualizacion

02/09/2024
=

MEDELLIN

Abono Cartera

Aprobado

8400271

MEDELLIN

Abonos Tarjeta

Aprobado

8023800

Filtro por CB

Cédigo CB  Tipo de detallista

Todas ~  Todas

Tipo de cliente

N Todas

v

Segmenta

Todas

MEDELLIN

Cambio Clave

Aprobado

4]

MEDELLIN

Consulta de Saldo

Aprobado

1]

MEDELLIN

Depositos Ahorro

Aprobado

1036243373

MEDELLIN

Depositos Corriente

Aprobado

32008947

MEDELLIN

Recarga Nequi

Aprobado

223174600

“Filtro por Estado de la
Transaccion
Estado

Todas

Filtro por zona

departamento

Todas

ciudad

MEDELLIN

=

MEDELLIN

Recaudos

Aprobado

277993122

MEDELLIN

Retiro Ahorro a La
Mano

Aprobado

156460800

-

departamento

Transacciones por departamento y ciudad
ciudad

@ MEDELLIN

\\

Suma de transacciones con respecto
al estado de la transaccién
— 7mil (119%)  cod cb
Jm...0..) @32041
—5
) @69845
) @aas69

1 mill. (0,..)
. (0.

-

Inicio Detalles CEE

Consolidado CBB

Transacciones por Cédigo CB

7 mill cod_detallista

Ultima Fecha de Inactividad de Punto

Figura 36. Hoja de consolidado de las ventas de CBB.
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La hoja para la fecha méaxima de inactividad se agregd como Ultima hoja al tablero de CBB. Esto
se observa en la figura 29.

522 AreadelT

Para el area de IT se hizo un detallado de los fickets, especificando caracteristicas, ya que eran
muchos tickets y se queria tener informacién de esto y tener grdficas para que el drea de IT (que
es separada al drea de las prdcticas en Bl) las estudiara y tomaran sus decisiones.

Observando las clasificaciones primarias de estos tickets, no se encontraron tickets a automatizar,
ya que para los tickets solicitados ya existian automatizaciones de envios, y el resto de los tickets
debian ser verificados para saber si dar solucién o no.

Se encontrd, sin embargo, que las clasificaciones “solicitud informes” y “comisiones llegaban al
drea de IT, debiendo haber sido solicitados para Bl, por lo que se hizo esa aclaracion al drea de
IT. Se mostré informacion de que el 14,4% de los tickets totales son de estas dos clasificaciones.
Junto con la informacién proporcionada de las estadisticas, se observan los solicitantes de estas
clasificaciones para que el drea tome las medidas que desee, proponiendo que les den
informacidn de que esos tickets son para el drea de Bl y cdmo solicitarlos.

Se hicieron estadisticas de los tickets con clasificacion y sub-clasificaciones y se presentaron al
drea de IT. Las estadisticas que se presentaron de los archivos son los que se consideraron los mds
relevantes y son los mostrados en las figuras 37, 38, 39, 40y 41:

CANTIDAD DE TICKETS POR CLASIFICACION
EN AREA TI.

685
426
178
61 51
. — - - 7 "
- [ ] ] — —

o
(=]
[=)

-
(=]
o

[=2}
(=]
o

(2]
(=]
o

400

Cantidad tickets

%]
(=]
o

-
(=]
o

o

modificacion de reparacion solicitud informes  asignaciona  automatizacionde  comisiones perfiles de RINO preguntas etiquetas
modulos funcionalidad equipos envios
RINO

Clasificaciones

Figura 37. Cantidad de tickets por clasificacién principal en el area de IT.
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Al obtener las estadisticas de la figura 37, se buscd las mayores solicitudes de las dos
clasificaciones mads solicitadas, observando las sub-clasificaciones.

TICKETS DE CLASIFICACION "MODIFICACION DE
MODULOS" CON MAYOR CANTIDAD.

180
160
140
120

100

Cantidad tickets

157
85
67 ”
52 47
37
l . : :

actualizacion de  faltan registroe modificacion de  agregar campos  agregar opciones datos de registros  publicacion de modificacion de atros
informes dafos emoneos tableros campos

Sub-clasificaciones

Figura 38. Cantidad de tickets por sub-clasificacion de la clasificacion mads solicitada
(modificacion de modulos) en el drea de IT.

TICKETS DE CLASIFICACION "REPARACION FUNCIONALIDAD
RINO" CON MAYOR CANTIDAD.

80

162
71
60 50
40
20 l - 16 19 14 12 12 10
. H = = = o= == ==

Cantidad tickets

permisos de lentitud o permisos de otros problemas para  no carga informe  verificacion de no carga RINO  no funcionan filtros  problemas para
acceso intermitencia edicion agregar permisos meodificar
informacion informacion

Sub-clasificaciones

Figura 39. Cantidad de tickets por sub-clasificacion de la segunda clasificaciéon mds solicitada
(reparacion funcionalidad rino) en el drea de IT.
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Ademds, de observar las clasificaciones mds solicitadas, se realizaron estadisticas de la cantidad
de tickets respecto al tiempo que fueron recibidos en el drea de IT y que debieron ser dirigidos al
drea de BI. Estas se observan en las figuras 40 y 41.

CANTIDAD DE TICKETS CON CLASIFICACION
"SOLICITUD INFORMES" POR MES.

17

Cantidad tickets

1/2023 2/2023 3/2023 4/2023 5/2023 6/2023 7/2023 82023 9/2023 10/2023 11/2023 12/2023 1/2024 2/2024 3/2024 4/2024 52024 6/2024 7i2024
Mes/Anho

Figura 40. Cantidad de tfickets respecto al tiempo de la clasificacion “solicitud informes”.

CANTIDAD DE TICKETS CON CLASIFICACION
"COMISIONES" POR MES.

oy w [<2] - ==} w

Cantidad tickets

0 0 0
1/2023 202023 3/2023 4/2023 5/2023 6/2023 7/2023 8/2023 9/2023 10/2023 11/2023 122023 1/2024 2/2024 3/2024 4/2024 5/2024 6/2024 7/2024
Mes/Ano

Figura 41. Cantidad de tickets respecto al tiempo de la clasificacion “comisiones”.
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Se me informd que en la empresa se habia echo una aclaracion de las funciones de las dreas de
ITy de Bl en agosto del 2023, y que esta podria ser la razéon por la que en ambas clasificaciones
de tickets se tenia un descenso después de agosto de dicho ano.

Se hizo una entrega de un Excel con las clasificaciones, sub-clasificaciones, y detalles de los tickets
(con mdédulo a corregir, o producto requerido, o tipo de filtro a aplicar. Con este archivo de Excel
se puede encontrar mucha informaciéon de los tickets que llegan al drea de IT, con la que esta
drea puede consultar medidas a gusto.
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6 CONCLUSIONES

Después de realizado el proyecto anterior, se encontraron las siguientes conclusiones:

6.1

Requerimientos funcionales y no funcionales

La metodologia adoptada permitié una clara definicién de los requerimientos funcionales
y no funcionales para el desarrollo del proyecto.

En cuanto a los requerimientos funcionales, se establecié un enfoque en la clasificacion
automdtica de tickets mediante un modelo de inteligencia artificial (Al), con un fuerte
énfasis en la actualizacion diaria de las bases de datos y la segmentacion de los tickets por
drea (Bl e IT). Este proceso garantiza una mayor eficiencia y organizacion de los datos
historicos y recientes, asegurando una base sélida para la toma de decisiones.

Desde la perspectiva no funcional, el proyecto cuenta con limitaciones claras, como la
ausencia de una interfaz grdfica, la falta de autorizacién de usuarios y la inexistencia de
manuales de usuario. A pesar de esto, se destaca la importancia de seguir buenas
prdcticas de documentacion interna en el cédigo, siguiendo las normas PEP8 y docstrings
para Python, lo que facilita la comprension y mantenibilidad futura del sistema.

6.2 Evaluacion y seleccion de algoritmos de Al

6.3

Se concluye que la inteligencia artificial adecuada para la clasificaciéon de tickets es una
que se basa en patrones y estructuras de datos, en lugar de enfoques predictivos, lo que
se alinea con las necesidades del proyecto.

La eleccion de la API (Chat Vertex Al Studio) recibe instrucciones detalladas, lo que la hace
flexible para la clasificacion de tickets, y esta flexibilidad fue importante en el modelo de
Al. Con una APl estructurada no se podian obtener variaciones grandes en la exactitud de
la API. Por esto, se concluye que, si se usa una APl especifica para una labor, se revisen los
resultados de esta, ya que después los resultados no podrdn aumentar en exactitud.

Desarrollo de modelo de Al para clasificacion de tickets

La arquitectura tecnoldgica definida para la conexion entre los diferentes componentes
(Python, Vertex Al, BigQuery, CRM vy BitBucket) asegura un flujo de informacion
bidireccional fluido y controlado. Este diseno permite que las consultas y resultados fluyan
de manera eficiente entre los sistemas, asegurando que la Al tenga acceso a los datos
necesarios para realizar clasificaciones precisas. Ademds, se evita una sobrecarga
innecesaria en el sistema, manteniendo las conexiones unidireccionales cuando es posible,
lo que mejora el uso de recursos.

La clasificacion manual de los tickets histéricos fue esencial para proporcionar ejemplos
concretos al modelo de Al, lo que permitié calibrar y ajustar el sistema con base a la
precision y adecuacion a las necesidades de la empresa.
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6.4

En el drea de IT, se gestiond un alto volumen de tickets mediante la creacion de otros
modelos de Al usando prompts con ejemplos de 200 tickets. Esto ayudd a contextualizar
las solicitudes y a definir clasificaciones adecuadas.

No se puede esperar que un modelo de Al arroje valores de exactitud altos, ya que puede
haber un overfitting, y no funcionar para prompts diferentes a los de prueba.

Se encontraron especificaciones de la APl que reducen significativamente la exactitud del
sistema, o que bloquean su funcionamiento, impidiendo que el sistema arroje resultados,
por lo que es importante estudiar estas especificaciones de la API, y el cddigo que se usa
para ejecutar la API.

La inclusion de un contexto aclaratorio, que detalle las directrices sobre cdémo se debian
realizar las clasificaciones mdas complejas, es un factor importante para guiar a la Al en
situaciones donde la ambigUedad puede surgir, y ademds aumenta significativamente la
exactitud de los modelos de Al.

La priorizacion de las clasificaciones y el cambio en estas priorizaciones fue el factor que
mas modifico la exactitud del modelo de Al en todos los modelos estudiados.

La separacion de clasificaciones o la consolidacion de estas generd un alto cambio en la
exactitud de los modelos de Al.

El uso de la matriz de incertidumbre fue fundamental para evaluar las clasificaciones que
presentan mas errores.

Automatizaciéon de procesos

No todos los procesos pueden ser automatizados, especialmente aquellos que involucran
informacion sensible, o aquellos que requieren intervenciéon presencial. En estos casos, la
infervencion humana sigue siendo esencial para garantizar la confidencialidad y
complemento de supervisibn humana.

La creacion de tablas separadas para tickets histéricos y tickets diarios es una estrategia
para gestionar y analizar datos de diferentes periodos, facilitando la comparacion y el
andlisis a lo largo del tiempo.

La clasificacion de los tickets de IT en sub-clasificaciones y detalles especificos muestra un
enfoque metddico que permite una categorizacion mas precisa y Ufil. Esto es esencial para
una gestion efectiva de los tickets.

El andlisis estadistico de los tickets clasificados proporciona informacién que puede ser
utilizada por el drea de IT para identificar tendencias, dreas problemdticas y oportunidades
de mejora en el servicio.

La implementacion de tableros de Power Bl para las solicitudes de ventas demuestra que
es posible automatizar con éxito procesos que no implican informacién delicada. Este
enfoque no solo reduce la carga de tfrabajo del drea de BI, sino que también es Util para
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los empleados, al permitirles auto-gestionar sus consultas y acceder a datos actualizados
en tiempo real, sin necesidad de montar un ficket y esperar su respuesta. Este tipo de
automatizacion destaca coémo la tecnologia puede optimizar operaciones repetitivas y de
bajo riesgo.

e La clasificacion errédnea de tickets entre dreas (Bl y IT) revela la necesidad de una mejor
comunicacion y definicion de roles. Aunque se lograron avances en la reduccion de estos
errores fras la aclaracion de responsabilidades en agosto de 2023, la existencia de un 14,4%
de fickets mal clasificados antes de esa fecha destaca la importancia de asegurar que |os
procesos sean claros para todos los empleados. Esto también muestra que las
automatizaciones deben ir acompanadas de esfuerzos para educar a los usuarios.
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Introduccion

Comercial Card S.A.S es una empresa enfocada en
ofrecer servicios transaccionales de telefonia mavil,
tecnologia y servicios publicos, a través de su
Plataforma Tecnoldgica Multiservicios, PTM. En la
empresa se tienen las dreas de Bl (Business
Intelligence) e IT (Information Technology).

Problema y Solucién

Implementada

Existe la necesidad de automatizar el proceso
de clasificaciéon de solicitudes a ofras dreas
debide a la complejidad de las peticiones y a
la creciente demanda. Ademds, informes
previos mostrarcn que el procesamiento
manual de fickefs genera retrasos y errores,
aofectando la satisfaccion del cliente y la
preductividad del equipo. Mediante la
integracion de las APls de Google Cloud
Vertex Al, se abordé el problema de seleccion
de fickets mediante la creacion de un modelo
de Al capaz de clasificar solicitudes de
manera precisa y eficiente.

La automatizacion de la clasificacion de
fickets no solo mejord el uso de recursos
humanos, sino que también mejord la
capacidad de respuesta de la empresa ante
las necesidades del cliente, estableciendo un
modelo escalable que puede adaptarse a
futuras demandas del mercado.

Las areas Bl e IT tienen un mecanismo de
generacion de “tickets” o solicitudes, que permite el
orden y manejo de las solicitudes de otras areas. Se
tomaron muestras de la cantidad de tickets que se
reciben, y se obtuvo que el promedio mensual de
tickets es de 41.9 para el drea de Bl, y 184.043 para
TI, siendo una cantidad significativa de tickets,

B) Metodologia

Involucra la recoleccion de datos de fickefs
previos vy la iteraciéon en andlisis y cjuste del
modelo Al a partir de matriz de incertidumbre y
exactitud.

« Diagrama de flujo para
ingesta histarica de tickets a
BigQuery.
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actualizacién de tickets.
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C) Resultados

Area BI
Por tipo de servicio

Exactitud: 84,44%
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DATOS DE CONTACTO DEL AUTOR:

+57 3195258298

Arquitectura fecnoldgica del proyecto Exactitud: 80,08%

Tableros de Power Bl para salucion de tickets

@ yesika.carvajal @udea.edu.co

Area IT

Por tipo de peticion

Exactitud:82,64
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Objetivos

Objetivo general

Desarrollar un sistema que permita la
clasificacién y respuesta automatica de los
tickets recibidos en las areas de Business
Intelligence (Bl) e Information Technology
(Im).

Objetivos especificos

Definir los requerimientos funcicnales y no
funcionales.

Evaluar varios algoritmos de Al y seleccionar
dos que realicen adecuadamente Ila
clasificacion y generacion de respuestas
automaticas de los tickets recibidos

Desarrollar el modelo para la clasificacion de
los tickets, utilizando la herramienta de
Vertex Al y la descripcion dada por los
solicitantes en los tickets,

Desarrollar y evaluar un programa en Python
que implemente el modelo propuesto junto
con los algoritmos de Al seleccionados, para
la clasificacién y respuesta automatica de
tickets.

Conclusiones

La metodologia adoptada permitié una clara
definicion de los requerimientos funcionales y
no funcicnales para el desarrollo del proyecto.

La API elegida (Chat Vertex Al Studio) recibe
instrucciones detalladas, lo que la hace
flexible para la clasificacion de tickets. Esto
fue importante para obtener variaciones en
resultados y exactitud.

La matriz de incertidumbre fue fundamental
para evaluar y mejorar las clasificaciones.

La implementacion de tableros de Power Bl
para las solicitudes de ventas demuestra que
es posible automatizar con éxito procesos que
no implican informacién delicada.

El analisis estadistico de los tickets
clasificados en el area de IT proporciona
informacién que puede ser utllizada para
identificar tendencias, tickets problematicos y
oportunidades de mejora.

@ http://ca.linkedin.com/in/yesika-milena-Carvajal-d%C3%ADaz.
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