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Introduccion - Antecedentes

Porcentaje de cuentas de Internet Fijo - Ecuador

.. ; -
2 1 VEeCesS crecimiento de ISPs
l En el afo 2019 los ISPs han crecido 21 veces a nivel
nacional.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: ARCOTEL
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Introduccion - Antecedentes

Caso Tarea Soporte técnico

Incidentes Requerimientos - Nivel1
- Nivel 2

- Nivel 3
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Introduccion - Problematica

I I I I . . . -

Amabilidad Ase Claridad  Competencia Cumplimiento Facilidad / Rapi
disponibilidad

44.10%
2017-1 2017-2 2018-1 2018-.2

Dimension de calidad

79,24 %  Facilidad / Disponibilidad
79,78 % Rapidez

‘-‘- 2,5% Disminucion del factor NPS
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Introduccion - Objetivos

Objetivo General

(dDesarrollar un modelo basado en mineria de datos que permita analizar patrones de
comportamiento del area de soporte técnico de un proveedor de servicios de
telecomunicaciones en el Ecuador en la gestion de tickets y tareas, que aporte en la toma de
decisiones gerenciales.

!/

Objetivos Especificos
-

' 4

o

N

JRevisidn de literatura.
(Desarrollar el modelo.

L Evaluar el modelo.
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Introduccion - Alcance

@ Informacidn de casos y tareas de Soporte técnico.

@ Modelo basado en mineria de datos y evaluacion.

e Ambiente de pruebas.
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Desarrollo — Comprension del negocio

Objetivos
Del negocio y mineria de

datos @

Costos y beneficios

°
I m RAPIDMINER

Power Bl Desktop

Situacion actual Recursos y Restricciones
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Power BI Desktop

Recolectar datos iniciales Decribir los datos Explorar los datos Verificar la calidad de los datos
Tareas y casos desde el 41 campos Ejemplo: NUumero de tareas Distintos, Unicos, validos, errores,
2018 hasta 2022. 483029 registros por departamento vacio.
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Desarrollo — Preparacion de los datos

Limpiar los datos Integrar los datos Formatear los datos

Eliminar erroresy Solo un repositorio Reemplazo de caracteres

datos irrelevantes. especiales y cambio de

nombres de columnas.

rd -
Integracién ’ h
= "% deDatos ll \
csv X § e 0 > @
= E -0
saL

Power Bl Desktop
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Desarrollo — Modelado

Modelo de clustering

k-Means - Scatter Plot

kMeans - Summary
Cluster 0 j1ses40; Cluster 121184

Number of Clusters: 2

Focus on Cluster:

Cluster0  (gEE | Cluster 1 - |

TIEMPO_ASIGNACION, HH s on averaze 63,69% smaller, TIEMPO_TAREA HH is on average 56.56% smallr, TIEMPO_ ACEPTACION, KH s on averaze .39% larger

Jitter Amount: 5
Clugter!  (EIAL] i} ) Q
TIEMPO_ASIGNACION HH s on averaze 401.77% arger, TIEMPO_TAREA HH 5 on average 369.37% larger, TIEMPO_ACEPTACION HH s on average B.75% smalkr

TIEMPO_TA

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
TIEMPO_ASIGNACION_HH
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Desarrollo — Modelado

Comparacion de Modelos Predictivos

ROC Comparison

== Maive Bayes —— Logistic Regression —— Decision Tree Generalized Linear Model = Fast Large Margin
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Desarrollo — Evaluacion y resultados

Generalized Linear Model - Simulator
PN P )
Most Likely: Problema Fisico
DEPARTAMENTO_CREA: | IPCCLA v 6l
100%
90% 1
80% -
ORIGEN_TAREA: | Correo Electronico ¥ | 6 70% |
B0%
wiel = 50% |
= - ———— A0% |
TIEMPO_ACEPTACION_HH: " o.02 | Gl 0% |
20% 1
B 10% -
TIEMPO_ASIGNACION_HH: lm" I |C159—| @ o F"roblem.a Logice Prohlerr;a Fisicao
TIEMPO_PAUSADA_HH: I} ' |2.00 | Gl
vl = | . ¥ Important Factors for Problema Fisico
Optimi; ‘ What is this
‘ . ptimeze | TIEMPC_ACEPTACION_HH | R
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Conclusiones

Disponibilidad de una herramienta para analizar datos.

Se descartaron algunos campos de la BD original.

Modelo lineal generalizado con mejores criterios.

Es factible predecir hipdtesis final de un caso.

Identificativos Unicos no agregan valor.

Solo un modelo de clustering generado.

Arboles de decision exstensos, dificl de comprender
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Recomendaciones

= Mejorar la calidad de los datos.

=QOtras fuentes de datos.
=Medidas de seguridad y privacidad.

= Actualizaciones del modelo.

=Actualizar la base de datos.

=Base para machine learning. g
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Gracias !!




