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Resumen— El presente trabajo de grado tiene como objetivo,
el desarrollar un agente inteligente que mediante el aprendizaje
automatico, pueda sistematizar procesos de la atencidn de
incidentes en el area de soporte técnico del SERNAP.
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Abstract— The objective of this degree project is to develop
an intelligent agent that, through automatic learning, can
systematize incident response processes in the SERNAP
technical support area.
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I. INTRODUCCION

n estos ultimos afos, la Inteligencia Artificial ha
ido jugando un rol muy importante en el

crecimiento de las organizaciones y empresas.
Ya que puede aportar valor de diferentes maneras, desde
un pronéstico de ventas hasta realizar labores que
reemplazan al recurso humano. El avance de sus
algoritmos y aplicaciones han permitido que se aborden
distintos problemas de una forma automatizada.

El Machine Learning es una disciplina cientifica del
ambito de la Inteligencia Artificial que crea sistemas que
aprenden automaticamente. Aprender en este contexto
quiere decir identificar patrones complejos en millones
de datos. La méaquina que realmente aprende es un
algoritma.que revisa los datos y es capaz de predecir
comportamientos futuros. Automaticamente, también en
este contexto, implica que estos sistemas se mejoran de
forma [auténoma: con el tiempo, sin intervencion
humana.

En el presente Trabajo de Grado, se busca hacer uso de
esta potente herramienta para la clasificacion de
incidencias de mantenimiento del Servicio Nacional de
Areas Protegidas, esto en base al texto descrito de cada
solicitud realizada.

El &rea de soporte técnico del SERNAP realiza
mantenimiento de los sistemas de informacion, asi como
también mantenimiento del hardware con el que cuenta
la institucion. Brindando no solamente este servicio a la
unidad central ubicada en La Paz, sino también a las
areas protegidas que se encuentran en diferentes lugares
del pais. En ese sentido, no hay un canal por el cual se
centralicen todas las solicitudes que vienen de diferentes
lugares. Por estas razones, se plantea el desarrollo de un
agente inteligente que pueda absolver estas necesidades
aplicando algoritmos de aprendizaje automatico para
que dichas solicitudes puedan ser clasificadas y
asignadas, siendo este web para la recepcion, registro y
clasificacion con el fin de apoyar el proceso actual de
gestién de incidentes de mantenimiento del SERNAP.

Il. DESARROLLO

El desarrollo del sistema se presenta bajo dos
metodologias que son Scrum y Prometheus, en el cual,
se desglosan sus diferentes fases, tareas y entregables
por cada una de las mismas. En primera instancia, para
el analisis y planificacion se hace uso de la metodologia
Scrum, ya para el disefio del agente inteligente, se hace
uso de la metodologia Prometheus. Por parte del
desarrollo, se hace uso de la metodologia Scrum hasta la
finalizacion del sistema.
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Como objetivo principal del presente Trabajo de Grado,
el sistematizar los procesos es una funcién clave. Es a
esta razon que se procede a la aplicacion de la guia de
buenas practicas de la gestion de incidencias ITIL, el
cual sugiere:

a) Recepcidny registro

En el proceso inicial, se propone llevar un control de
todas las incidencias generadas, esto mediante un
registro que se debe guardar en una base de datos.

b) Clasificacion

En este proceso, se propone hacer una categorizacion del
incidente y también su priorizacion que permite darle
mas referencia al incidente.

c) Investigacién y Diagnostico

En esta etapa, el técnico debe realizar un analisis del
incidente donde debe poder consultar a la base de datos
si ha existido una incidencia similar ya registrada y asi
poder aplicar el mismo procedimiento.

d) Seguimiento y Cierre

En esta etapa, para que se pueda dar seguimiento, se
debe poder notificar a los usuarios el estado del
incidente y poder cerrar el proceso actualizando la base
de datos.

Tras un analisis de la situacién actual y mediante la
obtencién de todos los requerimientos del sistema, se
procede a realizar el disefio de la propuesta del sistema:
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Figura 1. Disefio de la propuesta
Fuente: Elaboracion Propia

En el cual, se puede observar que cuando se genere una
incidencia, el funcionario puede ingresar al sistema y
poder registrarla, esta es guardada en la base de datos,
de donde el agente inteligente obtiene su descripcion y

conforme a su aprendizaje, este lo clasifica por
prioridad, de ser recurrente el incidente el agente enviara
una recomendacion de solucidn al funcionario. De ser
moderado o urgente, este lo clasifica por procesos, del
cual respecto a su clasificacion habra asignado la
incidencia al técnico el cual podra dar seguimiento al
incidente y brindar una solucion que seré registrada y
guardada en el sistema. Asi también el técnico puede
obtener reportes del sistema

Como parte del disefio del agente inteligente, se toma en
cuenta las fases de la metodologia Prometheus en el cual
se definen sus distintas funcionalidades, objetivos y
relaciones del agente.

Por lo cual se pudo obtener el siguiente disefio general
del agente. Como base de conocimiento del agente se
tiene el entrenamiento, en donde se presenta como
entrada texto, que seguidamente pasa por una etapa de
procesamiento, en el cual se busca realizar una limpieza,
estos datos se separan en dos grupos en datos de
entrenamiento y en datos de prueba.

Asi también, se aplica el algoritmo TF-IDF que
permitird obtener un valor nimero de la frecuencia de
términos tanto en los datos de prueba y entrenamiento.
Para la parte de clasificacion se hace uso de los
algoritmos de naive bayes y de maquina de soporte
vectorial, donde se hace uso del que mejor métrica de
precision se obtenga. Como parte de la inferencia, se
hace uso de los algoritmos exportados para que el agente
inteligente pueda utilizarlo cuando este reciba de entrada
las incidencias registradas.
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Figura 2. Disefio del agente inteligente
Fuente: Elaboracién Propia

El motor de aprendizaje consiste en la obtencion de
datos de las incidencias que se registran, estos datos san
los que el agente toma para guardarlos en la base de
datos y conforme a la inferencia este los clasifica.
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I11. RESULTADOS

Para el proceso de pruebas del agente, se recurrio al uso
de la funcién accuracy_score, que es una métrica propia
de la libreria de Scikit-learn, el cual permite observar un
aproximado de la precision. Por lo que, se prob6 ambas
bases de conocimiento y se obtuvo los siguientes
resultados:

© ¢ precision de los algoritmos respecto a los datos
print(("Naive Bayes Precision -» ", accuracy_score(prediccion_NB, Testear_Y) * 16@)
print("SVM Precision -> ", accuracy_score(prediccion_SVM, Testear_Y) * 188)
[» MNaive Bayes Precision -» 54.54545454545454
SWM Precision -> 63.63636363636363
Figura 3. Precisidon de ambos algoritmos
Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que el puntaje de precision del
algoritmo maquina de soporte vectorial, obtuvo una
mayor calificacion de precision.

Por otra parte, se desarroll6 el sistema web donde se
integro el agente inteligente:

e .
. — e
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© ULTIMOS 5 INCIDENTES

Incidente Fecha Estado

Figura 4. Sistema web de atencion a usuarios
Fuente: Elaboracioén Propia

Al desarrollarse este en Django, se toma en cuenta el
siguiente diagrama de componentes.

Interfaces | Urls. ‘

incidente {] urlpatterns E]
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Models |

Incidente 8:]
Responses

Figura 5. Diagrama de componentes de integracion del
agente inteligente
Fuente: Elaboracion Propia
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Se observa que para que el agente inteligente interactie
con los usuarios, este se comunica mediante la interfaz
del incidente, por el cual, mediante la funcion del agente;
percibe los datos del incidente y como artefactos
externos se tiene los modelos entrenados como base de
conocimiento. Por otro lado, se cuenta con el
componente de respuestas que es de donde el agente
inteligente obtiene las posibles soluciones.

IV. CONCLUSIONES

Segun el sistema propuesto y los objetivos planteados,
se procede a describir las conclusiones:

. Se desarroll6 el agente inteligente de atencion
de incidentes en base al aprendizaje automatico, por el
cual se proporciona a los funcionarios del SERNAP un
sistema web de facil acceso, que mantiene la
informacion centralizada y con procesos sistematizados,
esto logrado mediante la metodologia ITIL.

. Se pudo observar que mediante el uso de la
metodologia Prometheus, se pudo obtener el disefio de
todas las funcionalidades del agente, que a su vez
permitié que este sea consecuente a sus objetivos. Asi
también permitio, que el agente pueda ser desarrollado
respecto a las funciones, acciones y relacion de datos
que facilita dicha metodologia.

. Mediante el uso de algoritmos del aprendizaje
supervisado, se pudo probar que el algoritmo de
méaquina de soporte vectorial, pudo obtener mejores
métricas de precision respecto a las entradas que se uso.
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