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Resumen

El proyecto de investigacion propone un enfoque hibrido de optimizacion que combina dimensionamiento minimo de
recursos humanos con distribucion optima de turnos, asistida por inteligencia artificial, con el objetivo de maximizar los
niveles de servicio y la satisfaccion del usuario.

Desde el punto de vista metodoldgico, los algoritmos de optimizacion no lineal tradicionales enfrentan el problema de
quedar atrapados en oOptimos locales. Las heuristicas convencionales intentan superarlo, aunque con alta carga
computacional. Como alternativa superadora, se propone integrar redes neuronales debidamente entrenadas al proceso de
busqueda, ya que estas pueden escapar de Optimos locales con mayor velocidad y precision. El algoritmo resultante
combinaria méetodos de optimizacion no lineal entera de busqueda direccional con redes neuronales, logrando una solucion
més eficiente para la planificacion de turnos en centros de contacto.
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El proyecto propone desarrollar estrategias
Innovadoras de resolucion de problemas mediante un
enfoque de toma de decisiones multiobjetivo asistida por
Inteligencia Artificial, aun no explorado explicitamente
en Centros de Contacto. Su hipotesis central sostiene que
la integracion de decisiones multicriterio y optimizacion
lexicografica permite reducir significativamente la carga
computacional y mejorar la precision global de los
resultados. EI modelo aborda la complejidad mediante
una optimizacion bicriterio con objetivos contrapuestos,
lo que facilita un tratamiento riguroso de restricciones,
amplia el analisis de soluciones factibles y favorece el
diseno de algoritmos eficientes, rapidos y precisos. Para
validar esta propuesta, se desarrollan soluciones
algoritmicas de rapida convergencia, evaluadas con un
metodo estadistico propio. La validacion combina datos
reales de Centros de Contacto y simulacion estocastica,
comparando resultados con el método de van der Sluis,
reconocido por su alta precision. El estudio se enmarca

en una investigacion cuantitativa descriptiva, orientada a / \ lineqa de | /D / \

El proyecto se encuentra en la etapa de integracion,
prueba e Interpretacion de resultados, consolidando
avances clave. Se desarrollo un algoritmo basado en
Frank-Wolfe adaptado a un dominio discreto, caracteri-
zado por una alta velocidad de convergencia, pero
precision limitada, y un algoritmo inedito de busqueda
direccional, que se destaca por un baja carga
computacional, alta velocidad y gran precision. Ademas,
se Implementaron una adaptacion del algoritmo de Powell
de 1964 y un método de simulated annealing, utilizado
para la validacion rapida de resultados. La programacion
de la herramienta de simulacion ya finalizada, permite
evaluar algoritmos en escenarios dinamicos. En paralelo,
se desarrollo una red neuronal perceptron multicapa, con
buena generalizacion, aungue limitada a una escala
especifica. Actualmente, se avanza en la Integracion

\algoritmored neuronal, eje central del proyecto. /

modelar problemas complejos (no convexos, no lineales, 0=
discretos y sin derivadas). Todo ello dentro del proyecto = os orincipales ejes tematicos que se investigan
“Optimizacion de Procesos Operativos en Centros de son los siguientes:

\Contactos” (CIUNSa, 2024). / 1 » Disefio de algoritmos: se busca desarrollar

algoritmos de optimizacion de busqueda direccional (sin
/@rmocién de Recursos Humonoj\ calculo o estimacion de derivadas), con caracteristicas de

ser simples (bajo esfuerzo computacional), rapidos y
precisos. Estos algoritmos deben ejecutarse en entornos
ﬁgﬁgﬁgﬁ La estructura del equipo de investigacién es de dinamicos. | S |

cuatro miembros integrando 2 doctores en Ciencias de la 2 » Deep Learning: Se investiga distintos tipos de redes
Computacion y Ciencias Informaticas; y dos Magister en neuronales, con distintas estrategias de convergencias. El
Docencia de disciplina Tecnoldgicas y en Administracion foco se centra en una arquitectura de red neuronal (RN)
de Empresas. gue luego del entrenamiento, tenga la capacidad de seguir

mejorando la precision de sus predicciones, sin tener que

Ocasionalmente participan en el proyecto, usar modelos razonadoras de la inteligencia artificial.

alumnos que realizan su practica supervisada. La 3 » Simulacién de Eventos Discretos: Se busca disponer
cantidad de alumnos depende de las necesidades del de una herramienta de simulacion que integre algoritmo
proyecto y de los alumnos dispuestos a trabajar en el de optimizacién con red neuronal, y que permita al

\ mismo. WH'Q @mismo tiempo, disefio de escenario en forma visual. /
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