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1. Definicion del problema de investigacién

Analizar la coincidencia y mayor indice de reclamos, que reciben instituciones ptublicas. Ya que
de esta forma, se busca suplir los inconvenientes que se presenten en un alto ntmero.

Como norma de calidad se requiere dar atencién a todos los reclamos que ingresen en las
instituciones, sean este por medios escritos, visuales o a través de redes sociales. Como politica
de gobierno se busca automatizar los servicios prestado por las diferentes instituciones publicas,
con esto nace la necesidad de analizar los reclamos que se reportan por redes sociales.

La finalidad de este modelamiento de datos es identificar en orden descendente, aquellos
reclamos que ingresan via twitter. Para de esta forma, dar una solucién maés oportuna y tener
un mejor servicio de atencién a clientes.

Como gerente, de una empresa es necesario saber en qué estan pensando los consumidores
bien para explorar la necesidad que tenga un mercado o para mejorar algin proceso que no se
efectué de manera correcta.

Se dan casos, en que se registran ciertos reclamos en una mayor coincidencia a través de redes
sociales cuando los mismos solo pueden ser tratados de forma personal o viceversa.

En base a esta necesidad de estar al tanto de lo que se dice, para una institucién se requiere
analizar en una primera instancia los reclamos que se enviar por tweet a la cuenta corporativa.

2. Datos

Como fuente de informacion, se tendrén los tweets enviados y escritos por instituciones publicas.
Para estar alimentado de una data considerable y poder realizar el andlisis de la mineria de datos,
se espera obtener un minimo 1 GB o 1M de registros.

3. Metodologia

;, Coémo se resolverd el problema?

Se realizard una asociacién con el Hashtag de Mantenimiento, Reclamos, Mejoras. Para iden-
tificar los tweets que tengan alguna coincidencia con el tema reclamos hacia las instituciones
publicas. Adicional se hardn uso de las Reglas de Asociacién, para descubrir las relaciones co-
rrespondientes a reclamos. De esta manera se busca analizar el gran volumen de datos.



4. Evaluacién de metodologia

Para definir las métricas de evaluacion, se hara uso del analisis de los hastag que tengan asociados
las cuentas de twitter, en primera instancia se tomaran a consideracién las cuentas publicas que
pertenezcas a la Corporacion de Electricidad y las ECU911.

Ejemplo: La tarea es analizar el tipo de reclamo que ingresa mayormente a una institucion,
con eso se busca reducir tiempo de atencion, dar un servicio eficaz y mds personalizado a los
usuarios que reporten uno u otro tema solicitando el servicio a la comunidad

5. Resultados esperados

Identificar cudles son los reclamos que, via twitter se ingresan con mayor indice en las cuentas
de las instituciones publicas. Con la finalidad de dar un buen servicio de atencién al cliente.



