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RESUMEN - Este proyecto se desarrollo
basado en la necesidad que presentaba una
empresa enmarcada en el campo de la
proteccion social, de gestionar, organizar
y solucionar los incidentes y/o eventos de
pérdida que sucedian diariamente en el
préstamo de sus servicios, para esto la
implementacion de un sistema inteligente
que permita solucionar las falencias que
presentaba reduciendo los tiempos de
gestién e inconvenientes debido al flujo de
trabajo que se esté realizando.

El objetivo general estuvo dirigido hacia el
disefio de un Sistema Inteligente para la
clasificacion y asignacion automatica de
los incidentes recibidos, el cual permitiera
iniciar un flujo de trabajo en el area de
riesgo adecuada y asi solucionar de forma
eficiente 'y  eficaz los  posibles
inconvenientes que puedan generar la
materializacion de un riesgo y por ende
generar pérdidas al interior de la empresa.

Al trabajar con lenguajes de programacion
como Java, HTML, CSS, Javascript, entre
otros, podemos evidenciar que es una tarea
interesante, puesto que con estos se puede
generar una interfaz amigable con los
usuarios, ademéas de realizar algoritmos
inteligentes y obtener mejoras en el
proceso de gestion de incidentes y/o

eventos de pérdida en el area de riesgo
corporativo de esta empresa.

ABSTRACT - This project was developed
based on the need presenting a framed in
the field of social protection, manage,
organize and resolve incidents and / or loss
events that were happening daily in lending
their services to this enterprise deployment
an intelligent system that allows to solve
the shortcomings that had reduced
handling times and drawbacks due to the
workflow being done.

The overall objective was directed towards
the design of an Intelligent System for
classification and automatic assignment of
incidents received, which allowed to start a
workflow in the area of adequate risk and
thus solve efficiently and effectively the
possible problems that may generate the
materialization of a risk and thus generate
losses within the company.

When  working  with  programming
languages such as Java, HTML, CSS,
Javascript, among others, we can show
that it is an interesting task, since these can
generate a friendly interface with users, in
addition to intelligent algorithms and get
improvements  incident ~ management
process and / or loss events in the area of
corporate risk to the company.
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1. INTRODUCCION

El tratamiento de la resolucion de
incidentes en cualquier empresa es de suma
importancia ya que influye directamente
tanto en la calidad de los servicios
prestados como en la parte econdmica de la
empresa. En empresas enmarcadas en la
seguridad social, Ilevar una buena gestion
de incidentes ayudan en gran medida a la
mejora continua de los procesos dentro de
la empresa ademas de todas las areas que
hacen parte de ella, puesto que con esta se
pueden evitar situaciones que puedan
interferir directamente en flujos de trabajo
y generar pérdidas catastréficas para la
entidad.

El presente libro tiene como objetivo
describir el disefio y creacion de un sistema
inteligente que ayuda a realizar la
clasificacion automética de incidentes e
iniciar flujos de trabajo directamente con
especialistas encargados de las distintas
areas quienes seran notificados via correo
electronico de cada uno de estos y ademas
realizar una gestion debida para el area de
riesgo corporativo, con el fin de minimizar
los tiempos de gestion y asi impedir
posibles materializaciones de riesgos que
puedan afectar econOmicamente a la
organizacion.

Para lo anterior, se trabajan algoritmos que
permiten  realizar una clasificacion
adecuada teniendo en cuenta la incidencia
reportada a través de un formulario web

que se encontrard en la pagina web de la
organizacion y en donde cualquier usuario
dentro de la empresa podrd reportarlos
facilmente.

2. DESCRIPCION DEL TRABAJO

Teniendo en cuenta los siguientes
conceptos se realiza el Sistema inteligente
para la clasificacion, asignacion e inicio de
flujo de trabajo para la gestion y resolucion
de incidentes en el éarea de riesgo
corporativo de una organizacion.

Sistema inteligente: Es un Sistema que
presenta, como principal caracteristica, su
capacidad de adaptacién a condiciones
variables de su entorno, en pos del
cumplimiento de sus objetivos. Para ello
debe poseer tres capacidades basicas:

e Razonar
e Aprender
e Interactuar

Mineria de datos: Es un conjunto de
técnicas encaminadas al descubrimiento de
la informacién contenida en grandes
conjuntos de datos. Se trata de analizar
comportamientos, patrones, tendencias,
asociaciones y otras caracteristicas del
conocimiento inmerso en los datos. 2!

Algoritmo de clasificacion: Los algoritmos
de clasificacion de mineria de datos se
dividen en dos categorias: supervisados o0
predictivos y no supervisados o de
descubrimiento del conocimiento [Weiss y
Indurkhya, 1998].

Algoritmos de clasificacion supervisada:
Los algoritmos de clasificacion supervisada
se utilizan en problemas en los cuales se



conoce a priori el nimero de clases y el
Reconocimiento de patrones representantes
de cada clase.

Algoritmos de clasificacion no
supervisados: Son aquellos que descubren
patrones y tendencias en los datos actuales
(no utilizan historicos). Bl

Arbol de decision: Es un modelo predictivo
que puede usarse para representar tanto a
los clasificadores como a los modelos de
regresion. Por otro lado, en la investigacion
operativa, los éarboles de decision se
refieren a un modelo jerarquico de
decisiones y sus consecuencias. EI tomador
de decisiones emplea arboles de decision
para identificar la estrategia mas probable
para alcanzar su meta. [4

Flujo de trabajo: Un flujo de trabajo
consiste en el estudio de aspectos
operacionales de una actividad de trabajo,
esto es, como se realizan y estructuran las
tareas, cual es su orden correlativo, cdmo
se sincronizan, como fluye la informacion
y cOmo se hace su seguimiento.

El principal objetivo de los flujos de
trabajo consiste en reducir el tiempo y
acelerar la realizacion de un trabajo
mediante el acercamiento de procesos,
personas y maquinas, incluso permitiendo
trabajar en equipo desde diferentes
lugares. [

Utilizando una metodologia SCRUM se
realiza este proyecto, inicialmente se hace
una reunion donde se obtiene toda la
informacidn necesaria para a creacion de
Sistema inteligente, posteriormente se
realizan 2 sprint, en el primero se entregan

los disefios de como se realizara el Sistema,
el proceso y el formulario web en donde se
ingresard la informacion de cada incidente.
En el Segundo se entrega el Sistema
funcionando para pruebas.

Para la realizacion del formulario web se
utiliza HTMLS5, CSS y Javascript y para el
lenguaje de programacion se utiliza JAVA
ya que presenta altas posibilidades de
integracion con las aplicaciones utilizadas
dentro de la organizacion. Esto permitird
cumplir con las expectativas y solicitudes
del usuario.

3. RESULTADOS

A partir del andlisis de la informacién y del
desarrollo realizado se obtiene como
resultado en primer lugar la modificacién
del flujo de trabajo para la gestion de
incidentes en el area de riesgo corporativo.

Para obtener una buena informacion que
permita a los especialistas realizar una
gestion exitosa, se crea un formulario web
que contiene 4 campos, los cuales permiten
obtener la informacion necesaria, todos
estos campos deben ser diligenciados
obligatoriamente para asi realizar la
clasificacion correctamente.

Con un enlace ubicado en la pagina web de
la entidad, los usuarios pueden reportar una
incidencia rapidamente. Este formulario es
de facil acceso, tiene una visualizacion
amigable para el usuario y no es tedioso
realizar el proceso de ingreso de la
informacion.

Una vez se realiza clic sobre el enlace de
creacion de eventos e incidentes se
despliega una ventana emergente con el



formulario que debe diligenciar el usuario
para ingresar la informacion del incidente
ocurrido.

Para esto se desarrollo el formulario
utilizando el framework Bootstrap con el
fin de obtener un disefio del formulario que
se adapte a la pantalla de cualquier
dispositivo y realizar una interfaz
dindmica para el usuario.

Cada opcion del formulario valida la
entrada de los datos, si los datos no son
ingresados correctamente, el incidente no
puede ser guardado y se visualiza un
mensaje que el campo debe ser completado

Al terminar de ingresar la informacion del
incidente se obtiene un mensaje de
confirmacion de envio de incidente o un
mensaje de error si no se ha enviado
satisfactoriamente la informacién.

En cuanto al algoritmo de clasificacion,
donde se utiliza arboles de decision se
obtienen algunos patrones ya identificados
como lo son:

e Dentro de la organizacién los
procesos que mMas  reportan
incidencias son:

o PCA - Gestionar Canales de
Atencién

o PNA - Compras vy
Abastecimiento
PSJ - Servicios juridicos

o PSF 010 - Operar servicio
de crédito

o PSS - Prestacion Salud

e Cada proceso tiene palabras claves
para identificarlos.(Diccionario de
palabras)

Teniendo en cuenta la informacién
anterior se realiza el siguiente arbol de
decisiones:

Si la informacion ingresada no corresponde
a ninguna de las opciones, la incidencia
llega al administrador quien sera el
encargado de re direccionarla al
especialista encargado.

Y finalmente, cuando el sistema inteligente
ejecuta el cdédigo implementado para la
I6gica de la clasificacion, se envia
automaticamente un correo electrénico al
especialista ~ seleccionado con la
informacion ingresada en el formulario.

4. CONCLUSIONES

Como resultado del disefio de un sistema
inteligente e implementacion de un
algoritmo de clasificacion automética para
el inicio del flujo de trabajo de gestidn de
incidentes donde la informacion de
incidentes se recibe a través de un
formulario web, se pueden sefalar las
siguientes conclusiones:

o Un sistema inteligente para solucionar
la necesidad de la organizacién puede
realizarse implementando cualquier
algoritmo de clasificacion inteligente.

o Es importante tener buena
comunicacion con el usuario ya que
permite entender facilmente la logica



trabajada actualmente en la
organizacion y plasmarla correctamente
en el sistema inteligente para solucionar
la problematica planteada.

o Basados en la calidad de la informacion
suministrada por el usuario final, el
andlisis de la informacion fue eficiente
ayudando a la optimizacion del
desarrollo del proyecto.

o Con la utilizacion de un sistema
inteligente  para la clasificacion
automatica la entidad minimiza tiempos
de respuesta en la gestion de incidentes,
mejorando su proceso y la calidad de
los servicios prestados.

o El area de riesgos se ve beneficiado en
la mitigacion de los riesgos ya que la
pronta gestion de incidentes evita la
materializacion de riesgos.

o Al ser un sistema inteligente
desarrollado en JAVA se estudia la
posibilidad de integracion con el
sistema de riesgos utilizado en la
compafiia.

o Al manejar una metodologia SCRUM,
el desarrollo del proyecto fue mas
eficiente, ya que las sugerencias dadas
por los usuarios finales, ayudaron a
construir  un  sistema inteligente
apropiado para la necesidad que se
tenia dentro de la compafiia.
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