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ANEXOS

DESCRIPCION: El presente es un trabajo de grado con el objetivo de optar al
titulo de Ingeniero de sistemas, el cual comprende el proceso de gestion de PQR’s
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adoptado por la corporacién San Isidro — Colegio Anglo Americano, y el cual busca
mediante las técnicas de inteligencia artificial reducir la intervencion manual de
este proceso, disefiando e implementando un prototipo inteligente capaz de
categorizar los mensajes recibidos automaticamente, con esto se logra semi-
automatizar el actual proceso. Esta herramienta se obtuvo a partir de la
integracion de técnicas y tecnologias como: Web services, algoritmos de
aprendizaje automatico, ChatBot, procesamiento de lenguaje natural,
programacion web, Bases de datos relacionales (MySQL) y no relacionales
(RedisDB) e integracién de API’s, mediante el uso del lenguaje de programacion
Python y una arquitectura de software del tipo Modelo Vista Controlador.

METODOLOGIA: Este proyecto se elabora mediante la investigacion cualitativa
del proceso de gestién de calidad del colegio Anglo Americano, donde se logra
caracterizar su método de solucién, se realiza una investigacion de técnicas y
metodologias mediante las cuales se da inicio a la elaboracion de un prototipo
funcional que permita automatizar el proceso de PQR’s mediante la interaccion en
la red social Telegram.

En cuanto al desarrollo de software, el trabajo realizado con el tutor del proyecto
se orientd a la metodologia scrum.

PALABRAS CLAVE: APRENDIZAJE, ASISTENTE, AUTOMATICO, CHATBOT,
GESTION DE CALIDAD, PQR’S, PROCESAMIENTO DE LENGUAJE NATURAL,
SVM, TELEGRAM, VIRTUAL.

CONCLUSIONES: EI presente trabajo, permiti6 caracterizar y comprender el
proceso de gestion de calidad de Corporacion San lIsidro - colegio Anglo
Americano, en cuanto a mensajes recibidos diariamente y el proceso de respuesta
de estos. Se genero un nuevo modelo de gestidn, que permite hacer el
seguimiento directo desde que se leen los mensajes por parte del coordinador de
calidad, hasta su respuesta final. El nuevo modelo hace posible establecer el flujo
gue debe seguir el asistente virtual de tipo ChatBot para no afectar las condiciones
iniciales bajo las cuales se realiza el proceso de gestion de PQR’s en la
corporacion. De igual manera la creacion de peticiones a diferentes prestadores
de servicios permitié determinar la gestion regular que se realiza para la solucién
de PQR’s, y con esto se logré establecer una estructura general para almacenar la
informacion.

La investigacion realizada sobre procesamiento de lenguaje natural y técnicas de
aprendizaje automético fue fundamental para determinar el tratamiento de los
textos recibidos antes y después de realizar el entrenamiento del sistema, con

2



e

RESUMEN ANALITICO EN EDUCACION m UNIVERSIDAD (EiAEéILlCl:)A
_ RAE _ e olombia

Vigilada Mineducacién

RIUCaC

esto se logré caracterizar un proceso que permitiera extraer la informaciéon méas
relevante del contenido del mensaje. De esta manera y con la técnica de la
validacion cruzada, fue posible ejecutar el algoritmo SVM para obtener un
clasificador capaz de predecir las areas para las cuales deben ser remitidos los
mensajes. El algoritmo de aprendizaje utilizado obtuvo muy buenos resultados
para las clases “DOCENTE” y “C_CONVIVENCIA”, en préximas iteraciones se
estudiara que otra técnica permitira mejorar los niveles de precision y recall; ya
sea ajustando los parametros del algoritmo de aprendizaje, incrementando la
cantidad de ejemplos por clase, implementando otro algoritmo de clasificacion, o
refinando las técnicas de procesamiento de lenguaje natural.

Una vez desarrollado el prototipo del asistente virtual por medio en la red social
Telegram, se logré implementar un sistema que es capaz de crear PQR’s para la
corporacion San lIsidro — Colegio Anglo Americano, de manera facil y amigable,
este prototipo permite reducir la manipulacion humana en el proceso de gestion de
los mensajes emitidos por los usuarios clientes del colegio, de igual manera es el
inicio para el modelado de una version completa, que permita mejorar y hacer mas
preciso este proceso y pueda ser capaz de minimizar el error humano.

El sistema ChatBot permite acercar a los padres de familia a una herramienta mas
facil de acceder y menos complicada que el actual sistema mediante el cual se
reciben los mensajes en la institucion. Gracias al desarrollo del médulo web, el
area de calidad puede dirigir los mensajes a las secciones especificas sin
necesidad de imprimirlos y distribuirlos manualmente como actualmente se realiza,
ademas este médulo permite la gestion del mensaje minimizando la interaccién
humana y el uso del papel, de igual manera se cumple con los requisitos y
restricciones del proceso actual, lo cual asegura que los parametros del colegio
son respetados e incluso pueden ser mejorados, ofreciendo con esto un mejor
servicio.
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