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Lluvia y fuertes vientos en Santiago: Esto< <an In<

establecimientos con suspension de cl.Unas 6,7 millones de personas fueron
Por David Vergara afectadas por cortes de luz: El detalle
Seguimos criterios de. [T] The Trut Profet ayvensaeascscs € [@S COMUNAs Mas golpeadas

El tiempo en Chile este f
temporal y memorables |
corto periodo de tiempo

Rachas de viento ‘ i Por otra parte, el Sernac estimé en 1,7 millones el nimero de
A5 hogares que podria recibir una compensacion producto de la
contingencia.

| 27 de Agosto de 2024 | 10:18 | Por Martin Garreton, Emd, 4 0 @ 0

Sabado 03, (

Caida de arboles, antenas y letrel @ gsc | Agencia Uno

algunas de las consecuencias vis )

siguiente pronéstico meteorolégicu, vunuce 1L yue acuinesera von
la atmésfera durante las préximas jornadas.
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25 PVC ano 2024

2.000 reclamos aprox cada PVC

32.753 reclamos

en menos de 1 semana

allis




Problematica
Sobrecarga de reclamos




Reclamos Diarios

Capacidad méaxima de anélisis que
puede procesar una persona por dia.

1 Mes de Trabajo :

Tiempo estimado que tardaria
un equipo de 4 personas en
analizar todos los reclamos.



Manos a la obra:
CRISP-DM
Metodologia iterativa




Metodologia CRISP-DM: De la Problematica al Dato Clasificado
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Solucion
Sistema Inteligente de
analisis de reclamos




Flujo de Anadlisis de Reclamos con IA Generativa (SIAR)

El Sistema Inteligente de Andlisis de Reclamos (SIAR) del SERNAC utiliza Inteligencia Artificial Generativa para automatizar el andlisis masivo

de reclamos ciudadanos, Esta tecnologia permite identificar rapidamente los dafios sufridos por los consumidores y priorizar casos criticos,
especialmente en situaciones de alta demanda.

Datamart / Base de
Conocimiento

%

informes

Ley dal
Consumidor

1. INGESTA Y BASE
DE CONOCIMIENTO

Los sistemas institucionales
alimentan una base de datos
centralizada (Datamart) que
sirve como fuente de
conocimiento.

2. INGRESO DEL
RECLAMO
Un consumidor ingresa un
reclamo, que el sistema

recibe como una consulta
a procesar.

3. BUSQUEDA

VECTORIAL

El sistema busca en una
base de datos vectorial
SChromaDR) para encontrar
locumentos y contexto
relevantes al reclamo.

4. AUMENTO DE
LA CONSULTA

La consulta original se
enriquece con el contexto
relevante recuperado
para crear un “prompt
aumentado”.

Clasificacion
del Reclamo

M identificacién
< de Dafios

Deteccion de
% Gravedad
del Caso

5. ANALISIS CON 6. SALIDA: 7. MONITOREO Y

1A (LLM) CLASIFICACION AUDITORIA

El prompt aumentado se DE DANOS La actividad y los resultados
envia a un modelo de Se entrega una respuesta  Son registrados y monitoreados
lenguaje grande (LLM que cla:?ﬁca el reclamo, con MLFlow para asegurar la
Llamass)hpara generar la identifica los dafosy calidad y trazabilidad.
respuesta.

detecta la gravedad
del caso.

SERNAC
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Impacto
Eficiencia operativa




MAS ALLA DE LA VELOCIDAD: MEJOR CAPACIDAD ANALITICA

DETECCION DE DANOS 3 VECES MAS DETALLADA FACTOR DE EFICIENCIA
DEL ANALISIS

La tecnologia multiplica
la capacidad humana para

enfocarse en los casos
mas complejos.

~~~~~
- ~.

Antes:
4 tipos de danos
identificados.

Ahora:
12 tipos de dafos identificados.
Andlisis profundo.

< UN PODER DE I?Svmi:ir?g prei‘t‘:é%ones preEs(t]aué%%es
ANALISIS EQU'VALENTE A 92 PERSONAS medias altas (Nube)
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Impacto
Beneficio a la cludadania




Créditos imagen: Agencia Uno

4 febrero, 2025

Sernac y Enel acuerdan compensaciones por mas
de $17 mil millones a hogares por cortes de
suministro M




» Claves del éxito de SIAR
...y aprendizajes

Se utilizé Gnicamente herramientas Open Source.

Se desarrolldo 100% con talento interno.

Se instalo todo en servidores internos de SERNAC.

Se mantuvo completo resguardo de los datos de

consumidores.

Flexibilidad y replicabilidad ha permitido su uso en

diversos casos de analisis masivo.

—— 00
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» Claves del éxito de SIAR
...y aprendizajes

IA como herramienta al servicio de las personas.

Unién de distinas areas del conocimiento trabajando con

un lenguaje comin.

La tecnologia escal6 nuestra capacidad de respuesta,

pero la validacién ética y la decision final siempre

permanecié en manos de las personas.

—— 00
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5 @Gracias!

Si existe alguna duda pueden escribirnos a:

fvillaseca@sernac.cl
anielsen@sernac.cl
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