UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO

FACULTAD DE INGENIERIA ELECTRICA, ELECTRONICA,
INFORMATICA Y MECANICA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INFORMATICA Y DE
SISTEMAS

IMPLEMENTACION DE TECNICAS DE MINERIA DE TEXTO PARA LA
CLASIFICACION DE TICKETS DE SOPORTE EN LA OFICINA DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION DE EGEMSA

Para optar al titulo profesional de:

INGENIERO INFORMATICO Y DE SISTEMAS
Presentado por:

BR. ALEJO HIRPAHUANCA, FERNANDO
Asesor:

DR. PALOMINO OLIVERA, EMILIO

CUSCO - PERU

2022



RESUMEN

En EGEMSA cuando un colaborador de la empresa solicita un ticket de soporte
mediante correo electronico, llamada telefonica o de manera presencial; el personal de
la oficina de Tecnologias de la Informacion (TT) revisa dicha solicitud y lo deriva a un
especialista de soporte para su solucion inmediata. A medida que se incrementaba la
cantidad de solicitudes de servicio de TI, el personal responsable de atender los tickets,
dedicaba mucho tiempo evaluando cada descripcion del ticket y tratando de asignarle
su categoria correspondiente. Como resultado de esta tarea manual, la mayoria de las
veces el personal de la oficina de TI completaba con la etiqueta “Otros” o “Ninguno”
para estos tickets; esto implicaba una dificultad crucial al momento de generar informes

ya que no contemplaba el detalle de cada categoria.

Es por ello que se implementd las técnicas de mineria de texto para la
clasificacion de los tickets de soporte, en efecto se construyo un modelo clasificador de
tickets para categorizar el nuevo ticket en funcion de su descripcion. Asimismo, el
conjunto de datos que se utiliz6 fueron datos internos de la empresa importados desde
su sistema de mesa de ayuda. Se recolectd alrededor de 3000 tickets de soporte,
considerando el titulo, la descripcion del ticket, la fecha y su categoria. Para el
entrenamiento del modelo se dividio el 75% del total de tickets y para las pruebas el
25%. Al final del entrenamiento y pruebas, el modelo SVC lineal alcanzé una precision
del 75% al hacer predicciones para los nuevos tickets. La contribucion de las técnicas
de mineria de texto para la clasificacion de los tickets en la oficina de tecnologias de la
informacion fue automatizar el proceso de clasificacion, mejor obtencion de informes

de servicios de TI, y la satisfaccion de los encargados de la oficina de TL

Palabras clave: categorias, clasificacion, datos no estructurados, mineria de texto,

modelos, preprocesamiento, técnicas, tickets de soporte.

v



