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Resumen Ejecutivo

La publicacion de la Ley N° 20.529, el 27 de agosto del 2011, trata sobre el Sistema
Nacional de Aseguramiento de la Calidad (SAC), y tiene como finalidad mejorar la calidad de la
educacion para que los nifios y jovenes de Chile puedan tener igualdad de condiciones en la
educacion. El SAC se encuentra conformado por el Ministerio de Educacion como ente rector, el
Consejo Nacional de Educacion, la Agencia de Calidad de la Educacion y la Superintendencia de
Educacion (SIE). Para lograr este objetivo, la SIE debe estar atenta a las necesidades de la
comunidad educativa y atenderlas de forma oportuna y efectiva.

La SIE a nivel nacional pone a disposicion de la ciudadania los canales de atencion web,
telefénico y presencial que permiten resolver diferentes tipos de requerimiento tales como
consultas, sugerencias, Ley de Transparencia, reclamos al servicio por la atencion, felicitaciones,
solicitudes de mediacion y denuncias.

El Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana (SIAC) de la SIE, busca
implementar un modelo de atencion que permita gestionar requerimientos de menor complejidad,
como son las consultas, a través de canales de atenciébn remotos y requerimientos mas
especializados, como son las denuncias, a través del canal presencial. Para el afio 2016 se tuvo un
promedio de 20.000 consultas entre sostenedores, ciudadanas y de educacion Parvularia; sin
embargo, con este nuevo modelo de atencion propuesto, para el 2017 se espera que las solicitudes
crezcan en mas de un cien por ciento.

En el contexto del nuevo modelo, se hace necesario mejorar los canales de atencidon y
avanzar en el desarrollo de procesos o herramientas que permitan reducir la demanda por
requerimientos. A esto ultimo, se le conoce como gestion de demanda. Una forma de lograrlo es
aumentando el autoservicio para los usuarios en internet de forma que puedan encontrar respuesta
a sus inquietudes sin necesariamente tener que utilizar otros canales de atencion. Esto ayudara a
disminuir los tiempos de respuesta y permitird a la ciudadania acceder de forma mas rapida a las
solicitudes presentadas a través de los canales de atencion.



“Como ciudad sin defensa y sin murallas
es quien no sabe dominarse”

Proverbios 25:28
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CAPITULO 1: INTRODUCCION Y CONTEXTO

1.1

1.1.1

Antecedentes de la Industria

El Sistema Educativo Chileno

El sistema educativo chileno se caracteriza por su organizacion descentralizada, donde la

administracion de los establecimientos es realizada por personas o instituciones municipales y

particulares denominadas "sostenedores”. Este tipo de organizacion da como resultado un sistema
conformado por los siguientes tipos de establecimientos:

1.1.2

Municipales: son financiados con un aporte estatal mismo que es para subvencionar a los
alumnos y que es entregado mensualmente a estos establecimientos. El valor fijado
asciende a 2 UTM (Unidad Tributaria Mensual) por alumno.

Subvencionados: el financiamiento es compartido, es decir, los cobros mensuales a padres
o apoderados se suman al financiamiento fiscal para financiar la educacion de sus hijos.
Particulares: el financiamiento corresponde a los cobros mensuales que la institucion hace
a los padres o apoderados y a recursos privados.

En cuanto a los niveles de ensefianza del sistema educativo en Chile estd compuesto por:

Educacion Parvularia: ofrece educacion parvularia a nifios desde los 84 dias de vida,
ademas de los niveles de transicion menor a mayor. En este nivel se encuentra la Junta
Nacional de Jardines Infantiles (JUNJI) el cual es dependiente del MINEDUC vy la
Fundacion Nacional para el Desarrollo del Menor Dependiente (INTEGRA), dependiente
del Ministerio del Interior.

Educacion Basica: comprende 8§ afos de estudio el cual se divide en dos ciclos: primer
ciclo, de 4 afios en el que se tratan de preferencia contenidos basicos con una metodologia
global. Y un segundo ciclo también de 4 afios, en el que los contenidos se organizan por
subsectores y actividades de formacion mas especifica.

Educacion Media: tiene una duracion de 4 afos de estudios. En los dos primeros se imparte
formacion comun y en los dos ultimos, formacion diferenciada, con dos modalidades de
estudios: cientifico - humanista y técnico profesional.

Educacion Superior: este nivel de educacion, corresponde al nivel post secundario de
ensefanza y es impartida por tres tipos de instituciones: Universidades, Institutos
Profesionales y Centros de Formacién Técnica.

El Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad (§AC)

La publicacion de la Ley N° 20.529, el 27 de agosto del 2011, trata sobre el Sistema

Nacional de Aseguramiento de la Calidad y tiene como finalidad mejorar la calidad de la educacion

para que los nifos y jovenes de Chile puedan tener igualdad de condiciones en la educacion. El
SAC se encuentra conformado por cuatro instituciones ligadas al sistema educativo chileno,
mismas que se detallan a continuacion:



* Ministerio de Educacion, en calidad de 6rgano rector del Sistema, es el responsable de la
coordinacion entre las instituciones que lo componen con el fin de garantizar una gestion
eficaz y eficiente de todos ellos.

= Consejo Nacional de Educacion que, junto a las otras instituciones, administra el Sistema
Nacional de Aseguramiento de la Calidad a través de la aprobacion de bases curriculares,
planes y programas de estudio y estdndares de aprendizaje e indicativos de desempefio,
permitiendo asi un mejoramiento constante de la educacion regular parvularia, basica y
media.

= Agencia de Calidad de la Educacion evalta y orienta el sistema educativo para que este
propenda al mejoramiento de la calidad y equidad de las oportunidades educativas, es decir,
que todo alumno tenga las mismas oportunidades de recibir una educacion de calidad.

* Superintendencia de Educaciéon Escolar (SIE) fiscaliza que los sostenedores de
establecimientos educacionales reconocidos por el Estado se ajusten a la normativa
educacional y a la legalidad en el uso de los recursos que reciben por parte del Estado. De
igual forma, absuelve consultas, investiga denuncias y resuelve reclamos que la ciudadania
presenta a la institucion.

1.2 Descripcion General de la Organizacion

La Superintendencia es un servicio publico, funcionalmente descentralizado vy
territorialmente desconcentrado, dotado de personalidad juridica y patrimonio propio, y que se
relaciona con la Presidenta de la Republica por intermedio del Ministerio de Educacion.
(Superintendencia de Educacion, 2017)

La SIE cuenta con direcciones en cada una de las regiones del pais, a éstas se les denominan
Direcciones Regionales. Cada direccion regional se encarga de realizar labores de fiscalizacion en
los diferentes establecimientos del pais con el fin de garantizar el buen uso de los recursos
asignados al igual que la aplicacion de leyes y normas. De igual manera, el contar con direcciones
regionales, permite entregar una mejor atencion a los diferentes requerimientos que la ciudadania
demanda.

Los servicios entregados por la SIE son los siguientes:

= Atencion de Requerimientos Ciudadanos: Esta linea se soporta en el Sistema Integral de
Informacién y Atencion Ciudadana (SIAC) que mediante una metodologia de atencion en
toda la institucion, busca facilitar la derivacion de las solicitudes ciudadanas, disminuyendo
tiempos de respuesta y permitiendo a la ciudadania acceder en forma mas transparente y
participativa a las solicitudes presentadas a través de los canales de atencion propuestos a
nivel nacional. Aqui se desarrollan las siguientes tareas:

¢ Gestion de Consultas, Denuncias y Reclamos: Recepcion, analisis y resolucion
de consultas, denuncias y reclamos formulados por algin miembro de la comunidad
escolar.



e Informaciéon a la Comunidad Escolar y Ciudadania: Entrega de informacion a
los actores de la comunidad escolar y a la ciudadania, mediante distintos canales de
difusion, dentro del &mbito que le compete a la SIE.

* Implementacion y Gestion de la Fiscalizacion: Contribuye a resguardar el cumplimiento
de la normativa educacional y el uso de los recursos publicos que entrega el Estado a los
establecimientos educacionales a través de la gestion de denuncias, fiscalizacion y la
instruccion de procesos administrativos sancionatorios. Aqui se desarrollan las siguientes
tareas:

e Fiscalizacion e Instruccion de Procesos Administrativos a Establecimientos
Educacionales: Actividades de fiscalizacion que permitan monitorear el
cumplimiento de la normativa educacional y el uso de los recursos publicos por
parte de los establecimientos educacionales, la instruccion de procesos
administrativos y formulacion de cargos respecto de una o mas infracciones.

e Formacion y Capacitacion de Sostenedores y Actores de la Comunidad
Escolar: Instalar conocimientos, capacidades y buenas practicas en sostenedores y
actores de la comunidad escolar, mediante acciones tales como capacitaciones y
talleres, entre otros.

En cuanto al principal segmento de usuarios de la SIE es la comunidad educativa, misma
que se detalla a continuacion:

= Sostenedores publicos y particular subvencionados,
* Directores y Directivos,

= Docentes y asistentes de la educacion,

= Consejo escolar,

= Consejo de padres,

= Padres y apoderados,

» Estudiantes.

1.3 Problema u Oportunidad Identificada

La Propuesta de Estructura SIAC — SIE (2015), habla sobre la atencidén y entrega de
informacion en forma cercana, inclusiva, confiable y oportuna. Para esto, la SIE busca implementar
un modelo de atencion que facilite la derivacion de los requerimientos ciudadanos, disminuyendo
tiempos de respuesta y permitiendo a la ciudadania acceder en forma mas répida a las solicitudes
presentadas a través de los canales de atencion propuestos a nivel nacional.

Dentro de los pilares de disefio definidos para el Sistema Integral de Informacion y Atencion
Ciudadana (SIAC), la gestion de la demanda esta relacionada con reducir la cantidad de solicitudes
por parte de la ciudadania. Los puntos que justifican este pilar se los detalla a continuacion:



» Fortalecer y aumentar el autoservicio en los usuarios en internet, de forma que puedan
encontrar respuesta a sus inquietudes sin necesariamente tener que utilizar otros canales de
atencion. Por ejemplo, busqueda de contenidos u obtencion de informacion respecto de una
solicitud en tramite.

* Reducir contactos innecesarios con la SIE, por ejemplo, por repeticion, por requerimientos
de informacion accesible por el usuario, o por pertinencia de la solicitud. (Pertikos Ltda.,
2016)

El SIAC a través de sus diferentes canales de atencion, cuenta con los siguientes tipos de
requerimiento:

a. Consultas: que se enfoca en orientar e informar sobre los derechos educacionales de la
comunidad educativa.

b. Denuncias: permite conocer acerca de irregularidades suscitadas en la comunidad
educativa con el objeto de que ésta sea investigada y adoptar las medidas correspondientes.

c. Sugerencias: propuesta o idea que un ciudadano presenta para incidir o mejorar un proceso
que le compete a la SIE.

d. Reclamos: solicitud donde el ciudadano exige una solucion a una situacién en que
considera se ha vulnerado sus derechos ciudadanos.

e. Felicitaciones: manifestacion de agradecimiento o felicitacion por la calidad de servicio
prestado por los funcionarios de la SIE.

f. Ley de Transparencia: se enfoca en dar cumplimiento al principio de transparencia de la
funcién publica: esto es, respetar y cautelar la publicidad de los actos, resoluciones,
procedimientos y documentos de la Administracion, asi como la de la informacion que le
dio fundamento, y en facilitar el acceso de cualquier persona a esa informacion.

g. Mediacion: consiste en que un tercero, de caracter imparcial y ajeno al conflicto, ayuda a
que las partes en conflicto lleguen a un acuerdo sin establecer sanciones ni culpables, sino
buscando restablecer la relacion y la reparacion cuando sea necesario.

Enfocado en el servicio de consultas, para el periodo septiembre 2015 — agosto 2016, la SIE
receptd un promedio de 20.000 consultas, mismas que se las detalla en la siguiente tabla:

Tabla 1. Total de consultas en el periodo septiembre 2015 — agosto 2016

Ciudadanos Sostenedores Educacion Parvularia
7.339 6.000 7.000

Requerimientos

Con el modelo de atencion propuesto, para el 2017 se espera que las solicitudes aumenten
en mas de un cien por ciento. Este contexto, se define un modelo en el que ciertos canales de
atencion se especialicen en la gestion y resolucion de cierto tipo de requerimiento, mientras que
otros se enfoquen en algo mas especifico, como por ejemplo, incentivar a la comunidad escolar el
uso del canal web o call center para consultas, lo que permite al canal presencial enfocarse en la
gestion de denuncias.



Cuantificando la demanda del periodo 2015 - 2016, se ha tomado como muestra la
informacion del segmento de consultas ciudadanas, reflejando que a nivel de canal presencial la
demanda promedio mensual fue de 347 requerimientos y que abarca un 57% del total de las
consultas, mientras que el promedio mensual del canal web fue de 265 requerimientos, abarcando
un 43% del total de las consultas como se aprecia en la ilustracion 1.

Consultas por Mes y par Tipa de Ingre

Iustracion 1. Demanda de Requerimientos Ciudadanos por Mes y por Canal

El incentivar al uso de los canales no presenciales, implementando mecanismo que gestionen
la demanda, permitird a la ciudadania encontrar respuestas a sus consultas de forma rapida y
efectiva sin tener que recurrir a los otros canales que propone la SIE.

1.4 Objetivos y Resultados Esperados del Proyecto

1.4.1 Objetivo General

Entregar a la ciudadania respuestas oportunas, con un 70% de cumplimiento de los
compromisos, y utiles, en al menos un 80% de efectividad, a diciembre del 2017.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Estructurar y estandarizar la respuesta a ser entregada al ciudadano, a noviembre del 2016.

2. Implementar un mecanismo que permita contestar las dudas ciudadanas, a diciembre del
2017.

3. Responder los requerimientos en el nivel 1 de atencion en un tiempo menor o igual a dos
dias.

4. Responder de forma efectiva un 70% de los requerimientos en los niveles cero o uno de
atencion.

5. Medir el grado de utilidad de la respuesta entregada al ciudadano, a diciembre del 2017.

1.4.3 Resultados Esperados

En funcion a lo detallado en los objetivos especificos, a continuacion se lista los resultados
esperados del proyecto:



1. Base de conocimiento compuesta por un set de preguntas y respuestas frecuentes.

2. Servicio de auto-atencion que, basado en un modelo semantico y apoyado en la base de
conocimiento, permita tanto al ciudadano como al funcionario de la SIE aclarar dudas que
se presenten de la comunidad educativa.

3. Mejorar la oportunidad en la entrega de requerimientos apoyandose en la base de
conocimiento.

4. Mejorar la efectividad de la atencion, apoyandose en la base de conocimiento, entregando
respuestas estandarizadas para la ciudadania.

5. Encuesta que mida el grado de utilidad de la respuesta entregada al ciudadano.

1.5 Alcance

El Sistema Integral de Atencion Ciudadana en pro de alinearse con sus cuatro pilares para la
atencion del ciudadano, ha venido trabajando a lo largo de los afios 2016 y 2017 en diferentes
proyectos.

A continuacién se detalla lo que se va a contemplar dentro del desarrollo del proyecto y
aquello que no estara considerado.

1.5.1 Dentro del Alcance

= Construccion y desarrollo de base de conocimiento:
e Desarrollar incrementalmente una base de conocimiento, que apoye a los
funcionarios de la SIE en la atencion de requerimientos ciudadanos.
* Servicio de auto-atencion WEB:
e Responder oportuna y eficazmente las consultas de la comunidad educativa,
mejorando la calidad de atencion del SIAC.
e Reducir la demanda de requerimientos ciudadanos.
* Medicion del grado de utilidad de la respuesta entregada:
e Conocer el grado de utilidad que la respuesta entregada al ciudadano genero.

1.5.2 Fuera del Alcance

Este proyecto, a mas de los sub-proyectos mencionados dentro del alcance, contempla los
siguientes:

= Desarrollo e integracion de ficha ciudadana.

» Preguntas frecuentes de educacion Parvularia.

= @estion de contenidos.

» Trazabilidad de requerimiento.

=  Mantenedor de consultas (FAQ).

* Generacion de conocimiento para mejora de consultas.



1.6 Riesgos Potenciales

La siguiente tabla muestra los posibles riesgos a los que se puede enfrentar el proyecto:

Tabla 2. Posibles Riesgos que Afecten el Proyecto (Matriz Probabilidad por Impacto)

NO

Tipo

Cultural Cultural Cultural

Organizac
ional

Organizac ..
g Organizacional
ional

Técnico

Econdmic
0

Riesgo

Resistencia al
cambio por parte
de la organizacion

Desconocimiento
de la ciudadania
de las nuevas
capacidades
implantadas

Modelo de
autoatencion  no
sea acogido por la

ciudadania
El desarrollo del
proyecto se

extienda mas del
tiempo planificado

Probable cambio
de autoridades en
la SIE

No contar con
personal  iddneo
como contraparte
del proyecto

La contraparte de
la SIE no tenga
claro el alcance

técnico del
proyecto.

Destinar el
presupuesto  del
proyecto para

otras necesidades

Prob.

0,4

0,6

0,5

0,3

0,2

0,2

0,2

0,2

Imp. Prob. x Imp.

0,5

0,5

0,7

0,5

0,9

0,6

0,6

0,9

0,2

0,3

0,35

0,15

0,18

0,12

0,12

0,18

Estrategia de Mitigacion

Trabajar en conjunto con el personal
de la SIE para que se vayan
familiarizando con la propuesta de
mejora.

Coordinar con el personal del SIE
para que elaboren campafias de
difusion para la ciudadania.

Incentivar a la ciudadania al uso del
nuevo modelo de autoatencion a
través de campafas de difusion que
permita conocer sus beneficios.

Manejar un  cronograma  de
actividades que permita hacer un
seguimiento con las  partes
involucradas.

Mantener informado a la Directora
del SIAC de los avances realizados
en el proyecto con el fin de que
replique los mismos al
Superintendente y sepa informar al
sucesor al cargo si fuera el caso.

Identificar el personal que no aporta
en el desarrollo del proyecto y
comunicar al encargado del equipo
de la SIE.

Elaborar informe técnico que detalle
las mejoras propuestas y las
tecnologias a ser utilizadas.

Asegurar que al momento de la firma
para la ejecucion del proyecto,
existan fondos que lo cubran.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

Este capitulo se describe de forma resumida la metodologia y teoria que se sigue para el
desarrollo de este proyecto.

2.1 Metodologia de Ingenieria de Negocios

La metodologia propuesta para el desarrollo del proyecto es la que se imparte en el Magister

en Ingenieria de Negocios (MBE) del Departamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de
Chile (DII).

La base de la metodologia del MBE esta enfocada en el analisis y disefio de los procesos del
negocio. Este enfoque, permite que los disefios propuestos se alineen con la estrategia y modelo de

negocio de la organizacion, generando una vision sistémica con el fin de que cada parte que lo
conforma se integre, y asi, ser un todo.
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Iustracion 2. Metodologia de Ingenieria de Negocios
Los pasos de la metodologia de Ingenieria de Negocios son los siguientes:
Planteamiento Estratégico: es el posicionamiento estratégico al cudl aspira la empresa u
organizacion.
Modelo de Negocios: identificacion de los elementos esenciales que permitirdn generar
valor a la empresa u organizacion.

Arquitectura de Procesos: creacion de macro procesos para poder ejecutar el modelo de
negocios.

Diseiio detallado de Procesos de Negocio: detalle de los macro procesos de la arquitectura.
Diseiio de Aplicaciones TI: se define el apoyo tecnologico necesario que se alineara con
la estrategia del negocio con el fin de agregar valor para la organizacion.



= Construccion e Implementacion: implementacion de aplicaciones tecnoldgicas o
metodologias que llevan a la practica el disefio de los procesos.

Para poder plasmar los pasos descritos anteriormente, esta metodologia se soporta en
modelos de referencia para el disefio de un modelo de negocio particular. A estos modelos de
referencia se los denomina Patrones de Negocio (PN) y Patrones de Proceso de Negocio (PPN).
Los Patrones de Negocio, detallan las diferentes estructuras, componentes y relaciones que una
organizacion puede seguir para la entrega de servicio a sus clientes. Por otro lado, los Patrones de

Proceso de Negocio, detallan como se puede implementar de forma operativa los disefios. (Barros,
2012)

2.2 Reyvision de la Literatura

2.2.1 |Ingenieria del Conocimiento

La ingenieria del conocimiento se centra en el disefio y desarrollo de Sistemas Expertos
para lo cual se apoya en metodologias instruccionales, las ciencias de la computacion y las
tecnologias de la informacion para representar el conocimiento y razonamiento humano dentro de
un determinado dominio por medio de un sistema artificial.

Kendal & Creen (2007), sefialan que el ingeniero de conocimiento es el responsable de
obtener el conocimiento de la persona experta a través de métodos, herramientas y estandares de
control y calidad. Esto, permitira establecer una solucién que, segin la informacion recopilada,
aproximara al tipo de sistema basado en conocimiento a ser implementado.

2.2.2 Sistemas Basados en Conocimiento

Los sistemas basados en conocimiento, son programas de computadora disefiados para
representar el trabajo de un experto en diferentes areas. Esta representacion se la realiza mediante
el uso de un conjunto de procedimientos que permiten establecer reglas concretas que se siguen
para resolverlo, asi como del conocimiento requerido en dicha resolucion.

Segun Kendal & Creen (2007), los sistemas basados en conocimiento se dividen en seis
tipos:

Sistemas Expertos:

Técnicamente hablando, un sistema experto usa conocimiento que posteriormente sera
almacenado en un repositorio que, utilizando algin mecanismo de inferencia como por ejemplo:
logica o algoritmos que procesen ese conocimiento, permitan alcanzar un resultado que se acerque
a lo que la persona experta, dentro de un area determinada, puede llegar a entregar como
conclusion. Los elementos de un sistema experto se detallan a continuacion:

= Moddulo basado en conocimiento: aqui es donde el conocimiento esta almacenado.

* Motor de inferencia: programa que utiliza la base de conocimiento para poder entregar un
resultado. Aqui existen protocolos que permiten la comunicacién desde y hacia la base de
conocimiento.



= Interfaz de usuario: medio por el cual el usuario interactua para poder obtener un resultado
de la base de conocimiento.

* Moddulo de adquisicion de conocimiento: modulo que ayuda al desarrollo de
conocimiento para alimentar la base de conocimiento.
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Hustracion 3. Esquema de un Sistema Experto (Elaboracion Propia)
Redes Neuronales Artificiales:

Una red neuronal artificial (RNA), modela la estructura del cerebro humano. La misma, en
base a entrenamiento, va adquiriendo la capacidad de reconocer patrones por lo que este tipo de
sistemas son apropiados en el uso de aplicaciones donde no se dispone de un modelo previo para
ser desarrollado.

Este tipo de sistema, se ha ido extendiendo en areas como: salud, biologia, financiera,
industrial, debido a la capacidad de aprender e irse adaptando paulatinamente, auto-organizarse,
ser tolerante a fallos, y ser operable en tiempo real, permitiendo entregar resultados de datos
complicados e imprecisos dificiles de ser detectados por el ser humano u otras técnicas
computacionales.

Razonamiento Basado en Casos:

Para este tipo de sistema, la informacion es guardada dentro de la base de conocimiento a
manera de casos, en vez de valores. Esto, permitira revisar una peticion y buscara un caso particular
que se ajuste a lo solicitado. Si existe algin acierto, el caso podra ser utilizado para resolver lo
solicitado.

Algoritmos Genéticos:

Los algoritmos genéticos envuelven un conjunto de pasos que, mediante una representacion
genética, permitird entregar una solucioén potencial del problema encontrado. La representacion
genética gira en torno al enfoque de evolucion bioldgica y su base genético-molecular donde, el
problema encontrado, se somete a un proceso adaptativo que permitira encontrar la poblacion mas
idonea para enfrentar aquel problema.

10



Agentes Inteligentes:

Los agentes inteligentes son entidades, tales como robots o programas de computadora, que
tienen funcionalidades autonomas utiles dentro del entorno en el que se desempefian. Los mismos
presentan caracteristicas unicas, permitiéndoles aprender de nuevos problemas con el fin de
encontrar modelos de solucion a los mismos.

Mineria de Datos:

“La mineria de datos o exploracion de datos (es la etapa de andlisis de "Knowledge
Discovery in Databases” o KDD) es un campo de la estadistica y las ciencias de la
computacion referido al proceso que intenta descubrir patrones en grandes volumenes de
conjuntos de datos.” (Maimon & Rokach, 2010)

Las herramientas de mineria de datos permiten predecir tendencias y comportamiento de la
data que, mediante el uso de técnicas, incrementan el valor de la informacion con la que se cuenta
en ese momento. Estas técnicas, son el resultado de un largo proceso de investigacion y desarrollo
de productos, iniciando con el almacenamiento de la informacién en computadores, para
posteriormente mejorar el acceso a las mismas como es el caso de disponer de la data en tiempo
real.

2.2.3 Representacion del Conocimiento

La representacion del conocimiento es un area de la inteligencia artificial que se encarga
del desarrollo de sistemas inteligentes. Para poder representar un sistema de forma Optima, la
recopilacion de datos e informacion es primordial debido a que éstos permitiran establecer métodos
para codificarlo, procesarlo y posteriormente entregar un resultado acorde al dominio representado.

Los sistemas expertos pueden tener dos enfoques para el manejo de conocimiento: 1)
superficial, que usa informacion centrada en situaciones especificas; y, 2) amplio, que representa
estructuras internas y causales del sistema, considerando las interacciones entre sus componentes
fundamentales.

Los enfoques pueden ser manejados en base a tres tipos de conocimiento: 1) procedimental,
que se basa en un conjunto de pasos a seguir (instrucciones), para desenvolverse en determinada
situacion; 2) declarativo, que consiste en hechos, conceptos o ideas que pueden ser usadas por un
motor de inferencia para llegar a otras conclusiones verdaderas; y, 3) heuristico, que se basa en
criterios, estrategias, métodos o procesos para resolver problemas complejos y que, generalmente,
son establecidos por expertos debido a su experiencia.

Para que el conocimiento se mantenga en el sistema, el uso de un método formal de
conocimiento debe ser acordado para su codificacion. Existen cuatro métodos para codificar
conocimiento:
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Basado en Logica:

Este método se basa en el uso de la logica proposicional y de predicados cuyo fin es el de
formalizar la idea de una proposicion. Una proposicion, es una oracion que afirma o niega algo,
respecto al dominio en el que se desarrolla, para generar un resultado verdadero o falso.

La loégica proposicional utiliza conectores 16gicos que son simbolos o palabras (AND “&”,
OR “v”, NOT “~”, THEN “->”) que permiten conectar proposiciones, las cuales seran evaluadas
para entregar un resultado final. Este proceso de evaluacion, para representarla formalmente en
conocimiento, se lo realiza a través de la logica de predicados que representa hechos o datos
expresados como estructuras, relacionando suposiciones o antecedentes para derivar en una
conclusion, por ejemplo:

Tabla 3. Ejemplo de representacion de conocimiento basado en logica

Hecho 1 Hecho 2 Hecho 3 \
José es el padre de Maria es hermana de Una persona X es hija de otra Y, si X es
Maria. Diego. hermana de alguna hija Z de la persona Y.

Resultado | Diego es hijo de José.

Basado en Reglas de Produccion:

Este método se basa en que cada regla es una parte del conocimiento. La regla, se traduce
en una relacion, una informacion semantica o una accioén condicional donde, la comparacion entre
las condiciones de reglas y hechos existentes permitira filtrar lo necesario para obtener un
resultado.

Las reglas de produccion tienen, generalmente, la forma SI premisa ENTONCES
consecuente (IF THEN). La parte izquierda expresa las condiciones de aplicabilidad de la regla
mientras que la parte derecha representa la conclusion misma que puede ser una accion a realizar
o una afirmacion a afiadir a la base de hechos. La base de hechos permitira, desempefidndose como
memoria auxiliar dentro del proceso de analisis, conservar las cadenas de induccion y deduccion
que el sistema forma al aplicar las reglas para obtener la respuesta buscada.

Existen dos mecanismos de inferencia que permiten evaluar las reglas y el conocimiento de
hechos:

* Encadenamiento hacia adelante: el motor de inferencia empieza con un conjunto de
hechos que son utilizados para llegar a conclusiones del dominio sobre el que se estd
consultando. Este mecanismo inicia utilizando los datos ingresados por el usuario para
llegar a las conclusiones, aplicando, las veces que sea necesario, la validacion de reglas
necesarias para cumplir con su objetivo.

= Encadenamiento hacia atras: el sistema parte de una hipotesis (objetivo) y, a éste, se lo
comprueba en base a las reglas establecidas dentro del dominio. En funcion a las reglas, se
aplican condiciones asociadas a sub-objetivos que permitan demostrar la hipotesis y, en
ciertos casos, el sistema solicita la intervencion del usuario para poder resolver uno o varios

de esos sub-objetivos (a modo de cuestionario) para que el proceso contintie.
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Basado en Redes Semanticas:

Este método permite la representacion del conocimiento en forma de grafo a través de nodos
y arcos. Los nodos son conceptos (objetos o sucesos) y los arcos son las relaciones que existen
entre esos conceptos.

El fin de una red semantica es la de representar una sola unidad de conocimiento y, mediante
estructuras jerarquicas, permitir a los nodos inferiores heredar propiedades de los nodos de niveles
superiores.

Para que las representaciones creadas en la base de conocimiento sean operativas, debe
existir un procedimiento que lo manipule, permitiendo que los procedimientos creados en la logica
se encaminen en la red. El encaminamiento, permitird obtener atributos o relaciones que
caractericen las entidades implicadas. La logica para su manejo y recuperacion, puede residir
dentro de un motor de inferencia.

Basado en Objetos:

Un objeto permite representar un concepto. El mismo, posee atributos con determinadas
caracteristicas, y valores que permitira asociarse a otros objetos para cumplir con un cierto objetivo
dentro de un sistema experto. La asociacion entre objetos se la realiza mediante un atributo especial,
propio de cada objeto, que permite apuntar hacia otros objetos y procedimientos a €l asociados.

A manera general, un objeto se mantiene estatico por lo que debe existir una forma de
manipularlos. Una manera de manipularlos es a través de lenguajes orientados a objetos que
permiten representar reglas y conocimientos, tanto estaticos como descriptivos, para generar
inferencias en el procesamiento.

2.2.4 Mecanismos para Procesamiento de Texto

El procesamiento de lenguaje natural (NLP), es una disciplina de la Inteligencia Artificial
que se ocupa de plantear e investigar mecanismos computacionales para la comunicacion entre
personas y maquinas mediante el uso de lenguajes naturales. Los lenguajes naturales, son aquellos
que se utilizan en la comunicacién humana, ya sean escritos, hablados o mediante signos. (Manning
& Schiitze, 1999).

Para su desarrollo, la estructura del lenguaje se lo analiza en funcion de:

= Analisis morfologico: consiste en determinar la forma, clase o categoria gramatical de cada
palabra dentro de una frase.

= Analisis sintactico: consiste en analizar las relaciones de concordancia y jerarquia que
guardan las palabras entre si, dentro de una frase.

* Analisis semantico: consiste en la extraccion del significado o los posibles significados de
una frase.

* Analisis pragmatico: consiste en reinterpretar la estructura obtenida para determinar su
significado real y puntual dentro del contexto en el que se lo est4 aplicando.
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Dentro del area de Recuperacion de Informacion Textual (IR), los métodos NLP son muy
utilizados ya que permite describir el contenido de los documentos analizados y la representacion
de una consulta formulada por un usuario. El objetivo de comparar ambas descripciones, es la de
presentar al usuario aquella informacion que se ajuste en mayor grado a su necesidad.

Por lo general, las técnicas NLP suelen combinarse para mejorar la entrega de la
informacion. A continuacion se describe los métodos utilizados para el desarrollo del presente
proyecto:

Método por similitud estadistica.

Este método se caracteriza porque cada documento analizado esta descrito por un conjunto
de palabras clave a las que se les denomina términos indice. A cada término indice, se le asigna un
peso en funcion de su importancia, permitiendo de esta manera determinar su frecuencia de
aparicion en el documento.

Este método de procesamiento consta de dos etapas:

1. Preprocesamiento de los documentos: consiste en la preparacion de la informacion que
contiene el documento para su parametrizacion. Sus fases se describen a continuacion:

a. Normalizacion de textos, que consiste en igualar (estandarizar), todo el texto de la
coleccion sobre la que se trabajard. Por ejemplo: considerar los términos en
mayuscula o mintiscula, controlar cantidades numéricas, abreviaturas, eliminacién
de palabras mediante definiciones establecidas del negocio, identificacion de n-
gramas, ctc.

b. Lematizacion de los términos, que es una parte del procesamiento lingiiistico y
que trata de determinar la convencidn asociada a cada palabra que aparece en un
texto. Su objetivo es reducir una palabra a su raiz, de modo que las palabras clave
de una consulta o documento se representen por sus raices en lugar de las palabras
originales. La convencion de una palabra comprende su forma bésica mas sus
formas declinadas. Por ejemplo, "informa" podria ser el lema de "informacion",
"informaciones", ¢ "informar".

2. Parametrizacion de los documentos: consiste en asignar un peso a cada término relevante
que esta asociado a un documento, en funcion de su aparicion en el documento, permitiendo
conocer la importancia de dicho término sobre el documento analizado. El método mas
utilizado, para este tipo de parametrizacion, es TF-IDF (Term Frecuency, Inverse
Document Frecuency) (Manning, Raghavan, & Schiitze, 2008).

El factor TF, es la frecuencia de aparicion de un término (t), en un documento, dividido
para el total de términos contenidos en el documento (td):

TF(t) = Y(t) / td

El factor IDF es el coeficiente que determina la capacidad discriminatoria del término en

un documento con respecto a toda la coleccion de documentos, siendo Unico para cada
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término. Para el calculo de este factor, se debe aplicar el logaritmo en base 10 del nimero
total de documentos (N), dividido para el nimero de veces que se repite un término entre
todos los documentos (FDt).

IDF(t) = log( N/ FDt )

Finalmente se calculara el valor discriminante del término, estableciendo asi, el valor
estadistico para cada término indice.

W(t,p) = log( 1 + TE(t) ) * IDE(t)

Adicional a las etapas mencionadas, el método por similitud estadistica considera dos

técnicas muy utilizadas dentro del procesamiento de lenguaje natural que son:

* Deteccion de N-Gramas: consiste en la identificacion de aquellas palabras que suelen aparecer
juntas (palabras compuestas, nombres propios, etc.) con el fin de tratarlas como una sola unidad
conceptual, permitiendo asi, constituirse como un solo término (compuesto).

= Listas de palabras vacias (stopwords lists): una lista de palabras vacias es un listado de
términos (preposiciones, determinantes, pronombres, etc.) considerados de escaso valor
semantico, que cuando se identifican en un documento se eliminan, sin considerarse términos

indices para la coleccion de textos a analizar. La supresion de todos estos términos evita los
problemas de ruido documental y supone un considerable ahorro de recursos y, aunque se trata
de un numero relativamente reducido de elementos, tienen una elevada tasa de frecuencia en
los documentos.

Método por Similitud Semantica.

Este método se basa en la busqueda de dos palabras que existen en un texto. Fundamentado

en el concepto que tiene la lingiiistica en funcidn a la coexistencia entre palabras y del discurso
coherente, dos palabras o términos por tener existencia en un mismo documento, poseen un

contexto similar y, al tener esa relacion, se puede determinar la distancia semantica existente entre

ellas.

Li, Bandar & McLean (2003), explican que el método por similitud semantica puede ser

categorizado en dos grupos:

Basado en semantica (diccionarios/tesauros): segin Lamarca Lapuente (2013), “Un tesauro
es un vocabulario controlado y estructurado formalmente, formado por términos que
guardan entre si relaciones semdnticas y genéricas: de equivalencia, jerarquicas y
asociativas. Se trata de un instrumento de control terminologico que permite convertir el
lenguaje natural de los documentos en un lenguaje controlado, ya que representa, de
manera univoca, el contenido de estos, con el fin de servir tanto para la indizacion, como
para la recuperacion de los documentos.”

15



» Basado en informacion (corpus): abarca un amplio conjunto de informaciéon que se
encuentra categorizado y, los textos que las componen, guardan similitud respecto a su
contenido. Dentro del corpus, un texto no tiene estructura, sino que posee tan so6lo una
composicion.

Enfocado en la primera categoria, la similitud semantica entre dos palabras a menudo se
basa en bases de conocimiento semanticas (Wanpeng & Min, 2007). El método para su calculo se
lo considera en funcion de la distancia existente entre dos palabras dentro de la base, es decir, si
dos palabras son cercanas, estas son semanticamente similares, mientras que si se encuentran mas
lejanas, estas disminuyen en similitud. La similitud entre dos palabras se mide a través de la
distancia minima existente entre ellas por lo que se pueden utilizar métodos como el del algoritmo
de Dijkstra. Este algoritmo, determina la distancia (dis) en base a un término origen dado (pl) y a
la o las relaciones cuya suma sea el valor minimo de todos los caminos encontrados hacia un
término destino (p2). El rango de la distancia puede ir desde 0 hacia el infinito, mientras que el
rango de similitud (sim) vade 0 a 1. Si la distancia es 0 (dos términos tienen un mismo significado),
se establece que la similitud es 1 y, a medida que la distancia aumenta, la similitud tiende a 0. La
formula para calcular la similitud entre dos palabras es:

sim(pl , p2)=1/[dis(pl, p2) + 1]

Basados en la similitud semantica de dos palabras, se puede realizar la similitud semantica
entre dos preguntas, Q1 y Q2, mapeando primero Q1 hacia Q2 y posteriormente de Q2 hacia Q1.
La siguiente formula muestra como calcular la similitud semantica entre preguntas:

. 1 Zaite max SSim(ai) QZ) ijEQZ max SSim(bj’ Ql)
SimSem = = ( 101] + 1021

2
Donde |Q1| y |Q2] son la cantidad de palabras que contiene Q1 y Q2 respectivamente y,
respecto a los maximos:

*» maxssim(a;, Q2) = max[sim(a;, b;), sim(a;, by), ..., sim(ai, b|Q2|)]
" max ssim(bj, Ql) =max[sim(b;, a;), sim(b;, a,), ..., sim(bi, a|Q1|)]
Obtienen la similitud méxima correspondiente a cada palabra (a;) de Q1 en funcion de todas

las de Q2 y de cada palabra (b;) de Q2 en funcién de todas las de Ql, es decir a; y b; son las
palabras que contiene Q1 y Q2 respectivamente.
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CAPITULO 3: PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO Y MODELO DE
NEGOCIO

A continuacion se presenta el enfoque estratégico de la organizacion, desde la mision y vision
de la Superintendencia de Educacion, su posicionamiento estratégico y la descripcion del modelo
de negocio.

3.1 Posicionamiento Estratégico

El posicionamiento estratégico permite identificar el entorno donde la organizacion se
desenvuelve, conociendo las necesidades que la organizacion quiere abarcar y lo que se espera
entregar al cliente.

Mision
“Contribuir al aseguramiento de la calidad y el ejercicio del derecho a la educacion
parvularia y escolar, mediante la fiscalizacion del cumplimiento de la normativa, la rendicion de

cuentas, la gestion de denuncias y la provision de informacion, con un sentido de eficiencia,
eficacia, transparencia y participacion.” (Superintendencia de Educacion, 2017)

Vision

“Ser reconocidos como una institucion moderna, proba, justa y profesional, que contribuye
a garantizar los derechos y condiciones necesarias para que exista calidad y equidad en la
educacion como valores publicos, que acomparia y promueve el adecuado funcionamiento de
establecimientos educacionales, manteniendo un trato justo, y que es valorada por su contribucion

activa al desarrollo del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, generando informacion de valor
para todos los niveles del sistema escolar.” (Superintendencia de Educacion, 2017)

La SIE (2017), tiene definidos los siguientes objetivos estratégicos:

a) Fortalecer, facilitar y promover el conocimiento y ejercicio de los derechos de los distintos
miembros de la comunidad educativa y de la ciudadania, a través de la difusion de
contenidos pertinentes, utilizando canales de informacion efectivos e innovadores.

b) Promover en los establecimientos educacionales la instalacion de capacidades y practicas
que permitan el cumplimiento de la normativa educacional, con el proposito de contribuir
a la calidad educativa, en el marco del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion.

¢) Resguardar, a través de la gestion de denuncias, la fiscalizacion y la instruccion de procesos
administrativos sancionatorios, el cumplimiento de la normativa educacional vigente y el
uso de los recursos que reciben los establecimientos educacionales.

3.1.1 Identificacion del posicionamiento de la organizacion mediante el modelo HAX

Arnoldo Hax (2010), propone que el centro principal como estrategia es el usuario y cuyo
fin es el de poder atraerlo, satisfacerlo y retenerlo. Cabe recalcar que este enfoque se lo puede
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aplicar tanto para organizaciones privadas como sin fines de lucro. Este modelo presenta tres
alternativas estratégicas que son:

= Estrategia del mejor producto: consiste en crear valor para el usuario, enfocado en el
producto o servicio a ser entregado mediante costos bajos o su diferenciacion que lo hace
atractivo dentro de ese segmento del mercado. Sus segmentos son: eficiencia administrativa
y diferenciacion.

= Estrategia de solucion integral al usuario: se enfoca en poder tener una amplia cobertura
de los productos o servicios a ser entregados, relaciondandose mucho més con el usuario por
lo que conlleva a estar en colaboracion e involucramiento constante. Sus segmentos son:
atraccion y desarrollo del cliente, transferencia de conocimientos y amplitud de la oferta.

= Estrategia del lock-in sistémico: la organizacion domina en el segmento del mercado
sobre sus competidores por lo que la necesidad del usuario se ve satisfecha unicamente a
través de estos. Sus segmentos son: canales de entrega, sistemas de soporte y valor
intelectual.

Lock-In Sistémico

Sistemas de Soporte

La fuerza del sistema utilizado walor l!mereptqal_ Ly
por |a organizacién para el El caracter distintivo de la contribucion

A
lock-in del cliente . . intelectual.

Canales de Entrega © h

Lz singularidad del accesode 4
los clientes a la organizacion /[

Iustracion 4. Estrategia Lock-in Sistémico para organizaciones sin fines de lucro (Hax, 2010)

La orientacion de la SIE, va dirigida hacia la estrategia de Lock-In Sistémico, ya que posee
un estado tnico en el mercado y como consecuencia se eliminan los competidores; pero demanda
alcanzar niveles de excelencia que garanticen su trabajo. En cuanto a las necesidades, se puede ver
satisfecha a través del posicionamiento en Canales de Entrega, ya que se encarga de una actividad
especifica, otorgada por el Gobierno y que no puede ser replicada por otras entidades u
organizaciones.

Este enfoque dentro de la estrategia se respalda en la Ley sobre el Sistema Nacional de
Aseguramiento de la Calidad N° 20.529, ya que el Gobierno Chileno le esta facultando, a través de
esta Ley, realizar funciones especificas dentro del Sistema Educativo Chileno como es el de
fiscalizar el cumplimiento de la normativa educacional (leyes, reglamentos e instrucciones) y
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sancionar por infracciones a dicha normativa. Sin embargo, algunas de las sanciones seguiran
siendo aplicadas por el Ministerio de Educacion.

3.2 Balanced Scorecard de la Superintendencia de Educacion

Dada la importancia a nivel ejecutivo, el permitir mostrar a las diferentes organizaciones un
cuadro de mando integral (BSC), aclara de mejor forma la manera en como la organizacion se
desenvolvera. Enfocado en las organizaciones sin fines de lucro, el foco es el cliente y el medio
por el cual se satisfacen sus necesidades, permitiendo alinearse con la mision de la organizacion.

Respecto a la perspectiva financiera, las organizaciones sin fines de lucro y gubernamentales,
deben limitar sus gastos respecto al presupuesto asignado. El éxito de las organizaciones sin fines
de lucro y gubernamentales deberia medirse por cudn eficiente y eficazmente satisfacen las
necesidades de los usuarios. Los objetivos tangibles deben ser definidos por los clientes y usuarios.
(Norton & Kaplan, 2009)

En el capitulo 11, anexo A, se detalla el BSC de la Superintendencia de Educacion y los
items por perspectiva que se alinean a este proyecto.

3.3 Modelo de Negocio

El siguiente enfoque se basa en el modelo CANVAS (Osterwalder, 2004), que describe el
modelo de negocio dividido en nueve modulos que cubren las cuatro areas principales de un
negocio como son: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad econémica. A continuacioén se
describe cada uno de los modulos para la SIE:

Propuesta de valor para el ciudadano: se describe como los productos o servicios crean
valor para el segmento de clientes.

La SIE, garantizara que los recursos entregados a los establecimientos, leyes, reglamentos
e instrucciones para la comunidad educativa sean utilizados y aplicados de forma transparente con
el fin de aportar para su desarrollo y el desarrollo del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

La SIE, propone los siguientes servicios para la ciudadania:

* Promociéon y Resguardo de Derechos Educacionales, apoyado por el Sistema Integral de
Atencion Ciudadana,
» Fiscalizacion con Enfoque de Derechos.

Fuente de Ingresos: determina la forma por la cual la organizacion obtiene dinero para
poder gestionar los productos y servicios ofrecidos para el cliente.

* Asignacion presupuestaria por parte del Estado, y
» Transferencia de las cuentas estatales de cada organismo ejecutor.

Clientes: define los distintos grupos de personas u organizaciones a los cuales la
organizacion pretende llegar.
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En forma general, los clientes de la Superintendencia de Educacion son la ciudadania en

general que se los puede clasificar de la siguiente manera:

Comunidad Escolar,
Los que se relacionan con la comunidad escolar, y
Los que utilizan la informacion generada por la Superintendencia.

Canales: es la forma en como la organizacion se comunica y llega a sus usuarios para

entregar la propuesta de valor.

Los diferentes canales por los que el ciudadano puede interactuar con la Superintendencia

son:
= Presencial,
= Web,
* Mesa de Ayuda: Correo fisico o electronico, y
= (all Center.
Relacion con los clientes: es el tipo de relaciéon que la organizacioén establece con sus
clientes.

Con el fin de ofrecer un servicio eficiente y de calidad, la Superintendencia esta en constante

mejora, lo que permite ofrecer:

Asistencia personalizada, rapida, eficaz y segura.

Un servicio automatizado.

Nuevos canales de atencion para el ciudadano: amigables, de facil y rapido acceso.
Retroalimentacion del servicio a través de calificacion y encuestas.

Canales de atencion.

Atencion con personas capacitadas y expertos en el tema.

Manejo de contenidos y redes sociales.

Procesos Clave: son aquellas operaciones constantes que son requeridas para que el modelo

de negocio funcione.

Proceso de atencion de requerimientos ciudadanos.
Proceso de fiscalizacion a entidades educativas.
Procesos de apoyo y control.

Proceso de mejora continua.

Recursos Clave: describe los activos mas importantes que se requiere para que el modelo

de negocio funcione.

Recursos fisicos
e Estructura TI : Hardware y Software
e Oficinas y agencias a nivel nacional
e Infraestructura: Web y Local
Recurso humano
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e Personal capacitado y especializado tanto operativo como estratégico (agregador de
valor)
= Recurso financiero
e Asignacion presupuestaria y transferencia

Socios Clave: son alianzas que permiten al modelo de negocios desenvolverse sin
inconvenientes.

= Proveedores

e Consultores

e Relaciones Publicas- medios
= Gobierno

e (Gobierno Central - transferencias de recursos

e (Gobiernos seccionales o dependencias relacionadas a la educacion
= Redes sociales

e Facebook

o Twitter

e Otras

Estructura de Costos: describe todos los costos que la organizacion incurre para poder
operar el modelo de negocios.

* Recurso humano especializado como estratégico.

* Mantenimiento y actualizacion de las plataformas - canales de comunicacion ciudadano.
Medios de comunicacion.

* Contratacion de soporte y consultoria.

Infraestructura tecnologica.
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CAPITULO 4: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

4.1 Arquitectura de Procesos

El Patron de Arquitectura implementado para la Superintendencia de Educacion, es el de
Coordinacion (Barros, 2012), debido a la relacién que existe entre la cadena de valor Atenciéon
de Requerimiento Ciudadano y Fiscalizacion a Establecimientos y Sostenedores.
Adicionalmente, estos procesos comparten servicios comunes que reflejan la necesidad de conocer
los diferentes requerimientos que realiza cada una de estas cadenas de valor.

Planes Informacién 3 la Ciudadania
del SIE
% » Planificacion § -
= de Negocio de N r -
| la SE K
MACRO 3)
i L i $ Necesidade:
Desarrolle de de Insumes y
L Nuevas otros recurses.
::aai: ~—» Capacidades ] F Regquerimiento
esultados. Complztad
Reguerimjentes. ™ de la SIE + AmplEtace
Cigdzdanbs (MACRO 2)
Lugadanps N yr——
u) i »| Requerimiento .I &:ﬁ
fd »  Ci *
~- ) (MACRO 1) | Hecesidades
< A3
Jr Resuerimientas Fiscalizacién a -
[ w Establec.y
I I tenedores
J Begu |iuri—w it (MACRO 1) } Recursos 3l marcado
s [d \s| FProcesos de =
—_ | o | Apoyoa la SE =
~ I (MACRO 4)
|dezs v Resultados
Recursos

Hustracion 5. Arquitectura de Macroprocesos de la Superintendencia de Educacion

Una vez presentado el modelamiento de los macroprocesos en la ilustracion 5, a
continuacion se detalla de forma breve lo que hace cada uno de los mismos:

Macroproceso 1 — Cadena de Valor: conjunto de procesos que ejecutan los servicios de la
Superintendencia de Educacion. Para este caso se cuenta con dos procesos:

Atencion de Requerimiento Ciudadano: esta cadena de valor busca facilitar la derivacion de las
solicitudes ciudadanas, disminuyendo tiempos de respuesta y permitiendo a la ciudadania acceder
en forma mas transparente y participativa a las solicitudes presentadas a través de los canales de
atencion propuestos a nivel nacional.

En esta cadena de valor se desarrollan las siguientes actividades:

* Atencion de consultas, analisis y resolucion de denuncias formuladas por los integrantes de
la comunidad educativa, respecto a incumplimientos asociados con la normativa

educacional.
* Definicion de protocolos y estandares de atencion para las oficinas desplegadas a lo largo
del pais con fin de brindar un mejor servicio a la comunidad escolar.
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= Apoyo a los establecimientos educacionales en materias de convivencia escolar, a través de
capacitaciones u otras actividades de difusion.

* Elaboracion de instrumentos necesarios para informar a la comunidad escolar de sus
deberes y derechos en el ambito escolar.

Fiscalizacion a Establecimientos y Sostenedores: que resguarda el cumplimiento de la normativa
educacional y el uso de los recursos publicos que entrega el Estado a los establecimientos
educacionales a través de la gestion de denuncias, fiscalizacion y la instruccion de procesos
administrativos sancionatorios.

Macroproceso 2 — Desarrollo de Nuevas Capacidades de la SIE: se desarrollan las nuevas
capacidades de la Superintendencia de Educacion, mismas que van de la mano de su modelo de
negocio que permite analizar e innovar con el fin de que la SIE mantenga su grado de importancia
a nivel gubernamental.

Aqui se desarrollan:

= Nuevos servicios para la comunidad escolar.

» Andlisis de la infraestructura necesaria para que los nuevos servicios propuestos puedan
operar.

= Nuevos procesos de negocio que permitan cumplir con las demandas de la comunidad
escolar.

Macroproceso 3 — Planificacion del Negocio de la SIE: se maneja la estrategia de la organizacion
basado en leyes y normas emitidas por el estado y el Ministerio de Educacion mediante la Ley N°
20.529 que trata sobre el Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad.

Aqui se crea el plan estratégico de la Superintendencia, mismo que permitira definir los diferentes
acuerdos que la organizacion debera cumplir enfocado con las perspectivas hacia:

» La comunidad educativa y ciudadania.

»  Sus procesos internos.

» El recurso humano y su compromiso con la institucion.
= Mejora continua en sus procesos de apoyo.

Macroproceso 4 — Procesos de Apoyo a la SIE: conjunto de procesos de apoyo que manejan los
recursos necesarios para que los diferentes macroprocesos operen. Los mismos giran en torno a los
siguientes recursos:

= Recursos Financieros.
= Recursos Humanos.

= Infraestructura.

=  Materiales.
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4.2 Modelamiento Detallado de Procesos

4.2.1 Modelamiento IDEF0

La cadena de valor Atencion de Requerimiento Ciudadano es donde se ha identificado la
oportunidad a ser implementada. Este enfoque se alineard con el nuevo modelo de atencion del
SIAC, permitiendo mejorar el analisis, gestion y resolucion de los requerimientos.
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Mustracion 6. Esquema de Atencion de Requerimientos Ciudadanos

La ilustracion 6, muestra los subprocesos que componen este macroproceso y se los detalla

a continuacion:

Administracion de la relacién con el ciudadano: este subproceso permite relacionarse
directamente con el ciudadano a través de los diferentes canales de atencion que la SIE
provee. Aqui, se conocen sus requerimientos y se les ofrece una respuesta de factibilidad
sobre lo solicitado. De igual forma, se busca informar al ciudadano a través de los diferentes
medios de comunicacion con el fin de aclarar sus dudas.

Administracion de la relacion con los proveedores: permite gestionar con los diferentes
proveedores acreditados y seleccionados por la SIE para proveer servicios que apoyen al
cumplimiento de las necesidades internas como externas.

Gestion de la atencion y requerimientos: es el proceso donde se establecen los planes y
reglamentos para los procesos de: atencion de la relacion con los proveedores y atencion a
requerimientos.

Atencion a requerimientos: permite dar una respuesta a los requerimientos hechos por los
ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion, donde el objetivo es entregar una
respuesta eficaz y eficiente que se ajuste a las necesidades del ciudadano. La idea del
proyecto serd desarrollada dentro de este subproceso.
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4.3 Diagnostico de la Situacion Actual

El proceso Atencion a requerimientos es donde se elaborard una respuesta para ser
entregada al ciudadano. Aqui, existen tres niveles de atencion, siendo el primer nivel quien debe
acoger, gestionar y resolver la mayoria de los requerimientos pero, si el grado de complejidad del
requerimiento necesita de ayuda experta, el agente de nivel 1 definird el nivel que lo deba resolver
para que, una vez atendidos, los requerimientos sean devueltos al primer nivel para que sea
entregado al ciudadano.

Adicionalmente, estos niveles se encuentran soportados por el monitoreo de los
requerimientos que permite notificar al agente los tiempos de entrega y coordinacion sobre un
requerimiento, en base al cumplimiento de los SLAs establecidos para la gestion de una consulta
que es de 2 dias como maximo por nivel.

Lo expuesto anteriormente se lo puede apreciar en la siguiente ilustracion:
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Tlustracion 7. Esquema de Atencion a Requerimientos

El problema encontrado se enfoca principalmente sobre los procesos que estan en color
crema y que, tal como se comento en la seccidon 1.3 del capitulo 1, se evidencia que no existe la
entrega de una respuesta oportuna debido a que la demanda de consultas hace que la formulacion
de una respuesta tome tiempo en ser analizada y respondida por el funcionario de la SIE. A
continuacion se presenta las causas que generan este problema:

a. Escasez de personal en relacion al volumen de requerimientos: Actualmente la SIE
cuenta con 4 analistas en nivel 1, mismos que tienen que gestionar y analizar el nivel de
complejidad del requerimiento mientras la demanda de los mismos aumenta a lo largo del
dia.
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b. Problemas de coordinacion entre los niveles: Las salidas (lineas en color celeste)
muestran la interaccion entre los niveles, mismos que no son efectivos debido a la falta de
informacion y la ausencia de soporte de un medio estructurado de informacion.

c. Heterogeneidad en la entrega de las respuestas: Otro de los aspectos que retrasa la
gestion de un requerimiento, tiene relacion con la formulacidén de una respuesta que cumpla
con lo solicitado por el ciudadano. Esto impide a la SIE llegar al ciudadano como una sola
voz institucional debido que una misma duda presentada entre la ciudadania puede arrojar
varias respuestas.

4.4 Cuantificacion del Problema u Oportunidad

Las causas descritas en el punto anterior tienen como consecuencia un retraso en la gestion
y entrega de los requerimientos. A continuacion se describen de forma cuantificada la oportunidad
identificada.

La ilustraciéon 1, mostrada en la seccion 1.3 del capitulo 1, correspondiente al “Problema u
Oportunidad Identificada”, a simple vista, las cifras muestran un comportamiento normal de
atencion; es por eso que, para la identificacion del problema, se presenta una cuantificacion a nivel
de tiempos de respuesta a través de los canales presencial y web. La ilustracion 8, muestra como el
85% de las consultas presenciales se resuelven en menos de un dia, mientras que a nivel de canal
web, el 67% de las consultas son resueltas en menos de una semana y el 27% tarda mas de un mes
en ser resuelta. En promedio, las consultas presenciales son resueltas en 2 dias, mientras que las
consultas web son resueltas en 11 dias.

Distribucion del Tiempo e Resalucion por Canal

Sept 2015 - Aga 2018

1 uI A

Tlustracion 8. Tiempos de Respuesta por Canal

Enfocandose nuevamente en la Propuesta de Estructura SIAC — SIE (2015), los tiempos de
atencion detallados anteriormente no le permite al nuevo modelo de atencion dinamizar y procesar
los requerimientos de una forma efectiva y eficiente, por lo que es menester aplicar esta nueva
propuesta con el fin de permitir que cada canal de atencion se vaya especializando, de forma
gradual, en cierto tipo de requerimiento.
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CAPITULO 5: PROPUESTA DE DISENO DE PROCESOS

Este capitulo presenta los cambios propuestos para ser implementados dentro de la
organizacion, con un enfoque a nivel de negocio, a través del modelamiento de procesos, y
tecnologico como un recurso de apoyo para la gestion.

5.1 Direcciones de Cambio y Alcance

La direccion del cambio se enfoca en las variables de disefio las cuales son abordadas dentro
de la metodologia de la Ingenieria de Negocios. Las mimas, permitiran disefiar de una forma
sistematica el detalle de los procesos a ser redisefiados. (Barros, 2012)

El redisefio del proyecto se centra en el proceso de la atencién al requerimiento,
principalmente en los procesos de elaboracion de las respuestas al ciudadano.

A continuacion, se detalla las dimensiones que contemplan las variables de disefio:

Tabla 4. Estructura empresa y mercado

Variable de Disefio

Estructura empresa y mercado Actual Propuesto

Servicio integral al cliente No Sin variacion

Lock-in sistémico Si Sin variacion

Integracion con proveedores No Sin variacion

Estructura Interna: centralizada o . . .
. Descentralizada Sin variacion

descentralizada

Toma de Decisiones: centralizada o . Descentralizada, pero con toma de decisiones en
. Descentralizada . . .

descentralizada base a logicas de negocio centralizadas

Tabla 5. Anticipacion

Variable de Disefio

Anticipacion Actual Propuesto
Planificacion de la capacidad y de No En base a la demanda de los requerimientos, se determina
recursos la cantidad optima de recurso humano para la gestion

Base de conocimiento centralizada y ajustada al contexto
Base de Conocimiento No de la organizacion que apoyara a la resolucion de
requerimientos de forma efectiva y oportuna.



Tabla 6. Coordinacion

Variable de Disefio

Coordinacion Actual Propuesto

Mayor coordinacion entre niveles, ya que se cuenta con un

Reolas Reglas informales y | criterio de derivacion estandar donde uno de los puntos de
& actividades tacitas decision se soporta en la base de conocimiento y otro en la
gestion experta
q Presente y activa gran parte g T
Jerarquia M gran p Sin variacion

del tiempo

Estructurada, con herramientas y sistemas que permiten

Colaboracion | Escasa y no estructurada L o .
compartir la informacion centralizada

Particion Presente por cadenas de valor Sin variacion

Tabla 7. Practicas de Trabajo

Variable de Disefio

Practicas de Trabajo Actual Propuesto

Légica de negocio automatizada o semi automatizada: Semi automatizado, soportado en

., . No L
= Atencion de Requerimiento una base de conocimiento
Légica de apoyo a actividades tacitas No Sin variacion
Procedimientos de Comunicacion e Integracion No Sin variacion
Loégica y Procedimientos de Desempefio y Control No Sin variacion

Tabla 8. Integracion de Procesos Conexos

Variable de Disefio

Integracion de Procesos Conexos Actual Propuesto
Proceso Aislado No No
Aumentar la interaccion del proceso de Atencion a

No Requerimientos, dentro del macroproceso de Atencion de
Requerimientos Ciudadanos

Todos o la mayor parte de los
procesos de un macroproceso

Dos o mdas macroprocesos que

. , No No
interactuan



Tabla 9. Mantencion Consolidada de Estado

Variable de Disefio

Mantencion Consolidad de Estado = Actual

Datos propios Si
Integracion de datos con otros No
sistemas de la empresa

Integracion de datos con sistemas de No

empresas externas

Propuesto

La base de conocimiento posee informacion relacionada al
giro del negocio, lo que permite proveer preguntas y
respuestas acorde a lo solicitado

5.2 Diseiio Detallado de Procesos TO BE

Sin variacion

No

Con el fin de alinearse con los objetivos del proyecto, a continuacion se detallan los cambios
propuestos para el subproceso de Atencion a Requerimiento.

5.2.1 Diseiio en IDEF0

Ifzr=poz= By Pl dul L% el L .
ta Dindndnnin =e Cmppoidedm Fricrmeecitn @ ln Chusiecernn
oyt I LA ke lA S I, FATED 1 Py
;..ll:l?k.. _:"I' l i dat ...__L____.--‘d'ﬁn.l-u-ll:mlﬁmuul;:!|IM:F2 U
b _.l" + Rk 8l Diiasaans el A
[P S . -~ L -
W E o1i ] - f | L
L # rabacian con &l 1 g [ Fanr s @ P e
— s
:a:q_-_-vml e mytadang =l l: I| I: S Te— ! o Awdednene
BRI 4 | | | _,-{ it | Frmoucd EBaEs B INPTIE ) O W
: [ y | —=
['J - 1 rabackin con [e
Pl A O praeardras _|=yraomioraa ART ) Myomroed 2a
Laaad LELI ] Prodadoty _'___,__?_____— By
Fre=ion Babava 2z 1 ol
g e
[T Fandion y =
imares &AF 2 i Cp e Tl & e 29
TPk Tl a0l 28 - ] sl
; 2 — =
Ly L "'-\.._ i t -_[ e |
Hrmyichyiu i 1w brrapiony g9 Comisl [0 - 2RTT [: | | 7 ",
] i > L
i )y Wy -
I' I" I._| i I" I‘ [ Enimgs o Paspabriaanis
T 1 1 L) L L LY
Ligzpirroon Tiededene
o - & LR D b e B
Fiz=panr oy cime ——t [
o e | um:num-cu Pz
Sizin i
h
L i L ¢
Fwounce —
VST ferrance BRI T L
Et |

Hustracion 9. Detalle TO BE del proceso Atencion de Requerimiento Ciudadano

La ilustracion 9, muestra la modificacion que el proceso de atencion manejard. El flujo en
color vino, que ingresa al proceso Atencién a requerimientos, permite receptar las peticiones de
la ciudadania a través del subproceso “Servicio de Autoatencion Ciudadana”.
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Hustracion 10. Detalle TO BE del proceso Atencion a Requerimiento

Como se aprecia en la ilustracion 10, Atencion a Requerimiento, cuenta con un nuevo
subproceso denominado “Servicio de Autoatencion Ciudadana” o nivel 0 de atencion. Este
subproceso proveera a la ciudadania soporte a las dudas que se presenten respecto a temas de la
comunidad educativa, permitiendo alinearse con la problematica planteada en el capitulo anterior.

Este servicio, estd soportado en:

» Una base de conocimiento que permite responder de forma oportuna a las dudas planteadas
por el ciudadano.

» Una plataforma de atenciéon web que permitird al ciudadano formular preguntas para ser
atendidas a este nivel (nivel cero), y de apoyo para los agentes de los diferentes niveles de
la SIE que se encargan de la recepcion, analisis y resolucion de los requerimientos.

» Encuesta de satisfaccion que permita medir el grado de utilidad de la pregunta entregada al
ciudadano a nivel Web.

Si la duda efectivamente fue respondida a nivel cero, la salida (linea en color vino), proveera
de la respuesta en forma automatica para ser entregada al ciudadano. Caso contrario, el flujo sera
direccionado hacia el proceso Administracion de Relacion con el Ciudadano para que sea
analizado por un agente de nivel 1 y asi determinar el trato que se dard al requerimiento.

Adicionalmente, la diferencia dentro del proceso Atencion a Requerimiento es que los
niveles de atencion estaran soportados por la base de conocimiento. Esto permitird entregar una
respuesta ajustada al contexto de la pregunta, disminuir los tiempos de atencion, coordinar de forma
efectiva entre los niveles y alinearse al modelo de gestion propuesto para el SIAC. Lo expuesto
anteriormente permite cubrir las causas que se detallaron en el capitulo 4 seccion 4.3 que muestra
la situacion del problema.
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5.3 Diseiio de Ldgica de Negocio

Como parte del cambio sobre el disefio del proceso, la logica planteada se centra en la

creacion y acceso a la base de conocimiento que apoyara a los canales de atencioén con los que
cuenta la SIE. La base de conocimiento reside en una base de datos no relacional, especificamente

en una base de grafos que posee nodos y relaciones; éstas, se relacionaran para permitir la ejecucion

de la 16gica de negocio.

Los nodos permiten representar entidades relevantes para el negocio y la ejecucion de la

logica. Las propiedades seran detalladas en el capitulo 11, anexo B. A continuacion, se detallan los
nodos con los que se cuenta:

Contenido: representa los diferentes asuntos que la SIE puede atender respecto a las
inquietudes planteadas por la comunidad educativa. En funcion al tipo de asunto, las
propiedades con las que cuenta el nodo son creadas para su entrega.

e Pregunta Frecuente (Pf): contiene el detalle de una pregunta ingresada a la base de

conocimiento.

Palabras: constituyen la red seméntica que permitira interactuar con los demas nodos y la
logica del negocio para devolver informacion.
Tipo de Contenido: representa los tipos de contenidos que se puede tener dentro de la base
de conocimiento. Por el momento se cuenta con los tipos: obligacion y consulta.
Dimension: representa las diferentes tematicas que se pueden asociar a los diferentes tipos
de contenido.
Valor: representa las diferentes subtematicas que se asocian a las dimensiones existentes
en la base de conocimiento.

Los tres nodos detallados anteriormente cuentan con las siguientes propiedades:

» Id: identificador tnico del nodo.
* Nombre: nombre del tipo de obligacion, dimension o valor perteneciente a esos nodos.

Las relaciones vincularan los nodos entre ellos para armar la base de conocimiento y

permitir que el motor de inferencia pueda ejecutar la logica desarrollada para la creacion, ejecucion
y visualizacion de la informacion. Una relacion puede tener o no propiedades. A continuacion se

detalla los tipos de relaciones que se encuentran creadas en la base de conocimiento:

Relaciones de concepto: permite relacionar cada palabra del nodo Palabras para crear la
red semantica. Algunas de las relaciones a ser detalladas contienen la propiedad distancia
que permitira interactuar con la légica de negocio.

Relaciones por definicion: permiten relacionar los diferentes nodos para que interactuen
entre si a través de la logica de negocio.

Relaciones automaticas: abarca el proceso de calculo y relacion de palabras entre los
nodos Contenido, Valor y Palabras.
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5.3.1 Creacion de base de conocimiento

Dentro de la légica creada para la manipulacion de los datos, se encuentra el proceso de
creacion de la base de conocimiento. Para este proceso, se definido un diccionario de palabras
alineado al contexto de la organizacion. De igual forma, se ha programado métodos que tienen una
estructura definida en base a las propiedades, detalladas anteriormente, tanto para nodos y
relaciones que permitird alimentar la base de conocimiento y relacionarlos entre si. La ilustracion
11, hace una representacion de los nodos creados en base a esta ldgica.

Wi 1.4

Iustracion 11. Representacion de la base de conocimiento

Una vez cargados los datos, existe un paso previo de ejecucion que deja asociada la
informacion del nodo Contenido con el nodo Palabras!. A continuacion se describen los pasos:

1. Limpieza del texto ingresado: se refiere a la limpieza de caracteres que no seran utilizados
dentro del proceso, tales como la eliminacion de signos de puntuacion, numeros y acentos.
Adicionalmente, se pasa el texto a mintisculas.

2. Correccion ortografica: tiene que ver con la busqueda de aquellas palabras que estan mal
escritas en el texto limpio. Esta correccion va en funcidon de las palabras que tienen la
relacion ORTOGRAFIA, que se encuentra en la base de conocimiento.

3. Eliminacion de palabras que no estan en la red: en este paso, se debe realizar la busqueda
de aquellas palabras que, una vez corregidas y limpias, se encuentran en el diccionario.

! Este proceso puede ser utilizado para relacionar el nodo que se requiera procesar y relacionar con el nodo Palabras.
Dentro de la logica, también se realiza este procesamiento para el nodo Valor.
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4. Cambio de singular a plural: en base a la relacion ES PLURAL DE, se cambian todas
las palabras que se encuentran en plural a singular.

5. Busqueda de verbos (conjugacion): dada la cantidad de palabras con las que se puede
contar en el procesamiento, se cambia a infinitivo todas las palabras a través de la relacion
ES CONJUGACION DE, cumpliendo con el concepto de lematizacion que se explicd en
la seccion 2.2.4. del capitulo 2.

6. Crear n-gramas en funcion de las palabras definitivas: en funcién de las palabras
encontradas en el punto 5, se creardn n-gramas que permitird asociar a la consulta u
obligacion del nodo Contenido. En este proceso, se considera el orden de ingreso de las
palabras simples y, si existe el n-grama en la base, no lo crea y contintia con el proceso.

7. Asociacion de los n-gramas creados hacia las palabras que lo componen: se crea la
relacion ES NGRAMA DE, que relacionara las palabras simples que componen el n-
grama y el orden en el que estd armado el mismo.

8. Crear relacion de palabras hacia la informacion del nodo Contenido: este paso
relacionara cada palabra (simple o n-grama), hacia la consulta u obligacion del nodo
Contenido a través de la relacion PERTENECE_A. Esta relacion, guardara en la propiedad
cantidad, el niimero de veces que la palabra se repite dentro la obligacion o consulta que
estd siendo procesada en ese momento.

5.3.2 Calculo en funcion de algoritmo estadistico

Este calculo se lo realiza para establecer pesos estadisticos sobre las propiedades peso y
pesp de larelacion PERTENECE_A con el fin de poder realizar posteriormente un calculo en linea
en combinacidn con el algoritmo por similitud semantica que serd descrito en la seccion 5.3.4 de
este capitulo.

El peso se genera mediante la medicion de la frecuencia con la que se utiliza un término
especifico dentro del set de consultas u obligaciones que se encuentra en la base de conocimiento
en el nodo Contenido®. Cabe resaltar que para este tipo de nodo, los pesos pueden ser globales o
especificos, es decir, la propiedad peso almacenara el calculo sin considerar el tipo de contenido,
mientras que pesp, almacenara el calculo en funcidn al tipo de contenido. Esto se realiza para tener
un control al momento de presentar la informacidon al usuario ya que puede existir un buscador de
contenidos tanto general como especifico. Los célculos, se lo realizan con el fin de determinar el
poder discriminante del término, lo que ayudara a los calculos posteriores a controlar el resultado

2 Este concepto también se aplica para el nodo Valor que maneja esta misma logica. Para la relacion entre este nodo y
el nodo Palabras, se calcula sélo la propiedad peso.
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final para mostrar al usuario en pantalla. Para lo descrito anteriormente, se considera los pasos
descritos en el capitulo 2 seccion 2.2.4, correspondiente al factor TF-iDF.

Una vez establecidos los pesos en cada relacion, se guarda en la propiedad cantidad, de los
nodos Contenido o Valor, el nimero de palabras que estan relacionadas a cada nodo. Al hablar de
nodo se refiere cada consulta u obligacion procesada mediante esta 1dgica, sin tomar en cuenta los
verbos. Estos valores seran usados para el calculo de similitud semantica.

5.3.3 Creacion automadtica de relaciones

El siguiente paso dentro del proceso es la creacion automatica de relaciones. Estas
relaciones son del tipo semantico y para diferenciarlas entre unigramas y n-gramas dentro de la
red semantica, cada una abarca un cierto tipo de relacion a nivel de la base de grafos. Para el caso
de la relacion distancia minima, el enlace es entre palabras tipo unigrama, mientras que la relacion
distancia semantica, en apoyo con la relacion de distancia minima, creard una relacion entre n-
gramas.

El pre calculo de estas relaciones se lo realiza debido a dos factores:

1. Enriquece lared semantica y le permite al algoritmo obtener mejores resultados al momento
de su ejecucion.

2. La creacion de las relaciones implica un alto costo a nivel de procesamiento por lo que su
ejecucion se la realiza fuera de linea, permitiendo tener pre calculadas las distancias entre
palabras.

A continuacion se describe cada una de ellas:
Distancia Minima:

Para esta relacion, la logica establecida procesard los datos que contiene el nodo Palabras
en base a las relaciones de concepto con propiedad distancia, detalladas al inicio de la seccion
5.3, lo que permitira establecer el camino mds corto entre las palabras mediante el algoritmo de
Dijkstra. Este algoritmo, determina ese camino en base a un nodo origen dado y a la o las relaciones
cuya suma sea el valor minimo de todos los caminos encontrados hacia un nodo destino en funcion
del valor de la propiedad distancia.

Distancia Semantica:

Para el caso de la relacion DISTANCIA SEMANTICA, se deberd descomponer el ngrama
origen y destino a las palabras que las componen para de esta forma buscar, a través de la relacion
DISTANCIA_ MINIMA, si hay un nexo entre ellas, considerando siempre el orden en el cual estos
n-gramas fueron creados.

Por ejemplo, si la comparacion es entre el n-grama origen alumno_prioritario y el ngrama
destino alumno_vulnerable, lo primero que se hara es descomponer los n-gramas y asociar a sus
pares; en este caso, se buscard la DISTANCIA MINIMA entre el origen alumno — alumno y el
destino prioritario — vulnerable para asi, sumar los valores de origen y destino para posteriormente
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dividirlos para dos (2). Esta condicion se aplicara siempre y cuando origen y destino tengan un
valor mayor o igual a cero, caso contrario no se creard la relacion.

El valor obtenido de la operacion detallada anteriormente se le asignara a la propiedad
distancia y se procederd a crear la relacion semantica entre esos dos n-gramas. A mas de
establecerse una relacion entre n-gramas, cabe resaltar que este tipo de relacion es recursiva, es
decir, el calculo de su distancia se lo hace para si mismo, tal y como se ve en la ilustraciéon 12, en
ciertos nodos.

Ilustracion 12. Representacion de relaciones entre nodos tipo Palabra y nodo Contenido

5.3.4 Cdlculo en funcion de algoritmo semdntico

Este algoritmo se soporta en la red semantica establecida a través del nodo Palabras y en
funcion a las relaciones de concepto que tienen la propiedad distancia.

El célculo se lo realiza en linea, es decir, el usuario ingresa una consulta que pasa por el
proceso previo que se detalld en la seccion 5.3.1 hasta el punto niimero 5 ya que, una vez dejado
en infinitivo las palabras, se procede a desarrollar la ldgica que permitira obtener la similitud
semantica y las operaciones restantes para mostrar al usuario el contenido ordenado de mayor a
menor similitud en funcién a la consulta realizada. A continuacion, se detalla los pasos a seguir:

1. Extraer los verbos de las palabras seleccionadas: con el fin de limitar aun mas la
busqueda y para mantener la logica que se ha venido detallando anteriormente, se extrae
los verbos unigramas de las palabras seleccionadas, dejando asi el set de palabras sin los
mismos.

2. Limitar la cantidad de palabras para la busqueda: dentro de la l6gica existe una variable
que permite limitar la cantidad de palabras a ser tomadas en cuenta para obtener el set de
contenidos. Si la longitud de palabras que se cuenta para la seleccion final es mayor a cierta
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cantidad de palabras para la bisqueda, se procede a restringir en funcidon de ese limite de
palabras y a qué tan discriminantes son los términos. Esta seleccion se la realiza mediante
la relacion PERTENECE A que existe entre el nodo Palabras y el nodo Contenido,
ordenandolas en forma descendente y limitando su resultado en funcién a la variable que
define la cantidad de palabras. Una vez obtenidas las palabras, la seleccion final de palabras
se las une a los n-gramas creados y se establece un set tnico de palabras para continuar con
el proceso.

Rango de palabras asociadas: del set de palabras obtenido, a nivel de relaciones
semanticas, se busca las palabras que estan asociadas a cierto radio establecido de
busqueda. Para esta logica, se ha establecido que el rango de busqueda de palabras sera de
hasta cuatro relaciones, permitiendo a este resultado sumarse al set inicial de palabras y que
servird para la busqueda de informacién dentro de los nodos Contenido y Valor en relacién
a ese set de palabras.

Filtrado de identificadores de los nodos Contenido o Valor: el set de palabras permitira
filtrar un subconjunto de los nodos tipo Contenido o Valor debido a la relacion
PERTENECE A que tienen con el nodo Palabras. Adicionalmente, permitird extraer
propiedades de las relaciones que existen entre los nodos Dimension, Valor y Contenido
que ayudara tanto para el calculo como la presentacion en pantalla de la informacion.

Creacion de matriz de distancias: en funcion a las relaciones automaticas que se
detallaron en la seccion 5.3.3, se busca la existencia de relacion entre el set de palabras
inicial y todas las palabras que se encuentran relacionadas a los nodos del subconjunto
encontrado en el punto 4. Esta matriz servird para realizar el calculo por similitud
semantica.

La idea general de este calculo se basa en la red semantica creada donde, las distancias
establecidas en cada relacion de concepto, permitira mantener una jerarquia a nivel de red,
determinando qué tan semanticamente similar es una palabra respecto a otra, es decir, una
palabra es menos similar a otra mientras se encuentra mas alejada de ella. La funcién de
estas matrices es la de almacenar las distancias minimas existentes entre cada palabra que
se encuentra asociada al subconjunto de contenidos encontrados.

Obtencion de informacion adicional para el calculo: el subconjunto de informacion de
cada nodo permitird, a través de su identificador (id), buscar informacién adicional para

poder realizar el calculo. Los datos adicionales son:

= Id asociado al nodo Contenido o Valor.
= Id externo asociado al Contenido (si aplica).
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= Palabras asociadas al nodo Contenido o Valor (en funcién al set tnico de palabras
que se cred después del procesamiento).

» (Cantidad de palabras asociadas al nodo Contenido o Valor.

* Pesos estadisticos pertenecientes a las palabras encontradas para el nodo Contenido
o Valor (en funcion del set unico de palabras).

» Informacién correspondiente al Contenido. En funcion al tipo de contenido, se
puede tener: pregunta con su respuesta o solo la obligacion que sera mostrado al
usuario al momento de obtener el célculo final.

7. Caélculo por similitud seméantica: este calculo se lo realiza tanto para el nodo Contenido
como Valor, lo que permitira posteriormente, sumar las similitudes obtenidas por cada nodo
para asi clasificar de mayor a menor la informacion a ser presentada al usuario.

Teniendo almacenadas las distancias (punto 5 de esta seccion), el siguiente paso es el
calculo de la similitud, detallado en el capitulo 2 seccion 2.2.4, correspondiente al método
por similitud semantica. Para esta propuesta, se introdujo una modificacién con el fin de
capturar de una forma mas precisa el poder discriminante de cada palabra ingresada por el
usuario y no a manera global luego de hacer el calculo de la similitud estadistica. La nueva
formula planteada se la define a continuacion:

Sim(ai, b|Q2|) * W(ai' bIQZI) ]

max ssim(a;, Q2) = max| "
i

sim(bj, a|Q1|) * W(b]' a|Q1|) ]

n;

max ssim(bj, Ql) = max|

Donde sim es la similitud maxima correspondiente a cada palabra (a;) de Q1 en funcion
de todas las de Q2 y de cada palabra (b;) de Q2 en funcion de todas las de Q1, es decir a;
y bj son las palabras que contiene Q1 y Q2 respectivamente. Esta misma definicion se aplica
para w que es el peso estadistico asociado a cada palabra.

La descomposicion de n, que representa la longitud total de palabras que le pertenece tanto
a la consulta realizada |Q1| y al Contenido o Valor |Q2], esta dada por:

n=Ilvxw

Donde [v es la longitud de |Q1] o |Q2] y W que es el calculo del peso promedio dado por
la divisién de la suma de los pesos asociados a la palabra del documento (pD), para la
cantidad de veces que el peso aparece (VP).

w =

QS
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De lo expuesto, la formula de similitud total se la representa de la siguiente forma:

SimT = %[ Z max ssim(a;, Q2) + Z maxssim(b]-, Ql)]

a;€Q1 b]'EQZ

Suma de similitudes: una vez calculadas las similitudes por cada documento en funcion
de los nodos Contenido y Valor, se procede a su suma para poder clasificar el orden de
aparicion de los datos a ser presentados al usuario.

Dentro del proceso de célculo, para el nodo Contenido se cuenta con un valor de similitud
unico pero para el nodo Valor puede existir uno o varios resultados de similitud en funcion
del Contenido debido que a nivel de relacion el nodo Contenido puede tener una o varias
relaciones hacia el nodo Valor, es por eso que se debe sumar todas las similitudes que se
asocian a cierto id del nodo Contenido para de esta manera obtener un solo resultado de
similitud para ese id a nivel de nodo Valor. A continuacion se detalla los pasos de calculo:

i.  Se definen dos variables iniciales, la primera es la potencia a la que se elevara cada
similitud obtenida (ps), ésta estara establecida con un valor inicial igual a dos (2) y
aumentard en funcion de la cantidad de similitudes que el id del nodo Contenido
esté asociado al nodo Valor, siendo esta la longitud la que le corresponde al nodo
valor (Iv). De igual forma, en funcion de esa longitud, se realizara la sumatoria de
todas las similitudes (s) para obtener la similitud final (sf).

v

sf; = Z Shs

ps=2

i. Con la similitud final por id asociado obtenida, se procede a calcular la raiz
cuadrada, permitiendo asi tener el valor final de la similitud del nodo Valor por id.

Al contar con los valores de similitud tnicos por cada nodo se procede a sumar, por id
correspondiente, las similitudes de estos nodos para asi presentar el resultado clasificado de
mayor a menor similitud en funcién a la consulta realizada por el usuario. Este proceso se
lo realiza de la siguiente manera:

i.  Se realiza la suma de las similitudes por id (sId), siendo 2 el maximo valor que
alcance debido a que la similitud de cada nodo por id puede alcanzar una similitud
maxima de uno.

ii.  Sisld es mayor a cero, se calcula un valor alfa que es la similitud del id del nodo
Contenido (cld) dividido para sId, y un beta que corresponde a la similitud del id
del nodo Valor (vId) dividido para sld.
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cld

= (—
sld

_ vld
b= sld

De esta forma, se obtendra el calculo final de similitud por id (cSid) para su
posterior clasificaciéon de mayor a menor, siendo 1 el valor maximo que pueda
alcanzar este célculo.

cSid = (< * cld) + (B * vid)
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CAPITULO 6: PROPUESTA DE APOYO TECNOLOGICO

6.1 Especificacion de Requerimientos

6.1.1 Requerimientos Funcionales

A nivel funcional, el Servicio de Autoatencion WEB serd presentado a través de la pagina
web de la Superintendencia de Educacion en la ruta concerniente al Sistema de Atencion Ciudadana
(SIAC). En la misma, el Front End (pantalla) permitira al ciudadano realizar una consulta que sea
de su interés, interactuando con su controladora para solicitar, a través de su logica, informacion a
la base de conocimiento que devolvera un set de preguntas y respuestas que mas se asemejen a lo
solicitado por el ciudadano.

Atenciéon de Consultas

u CoiEulE Encusinine ki recplssta @ su conedta an lira @0aSI T M informadian, e

Z. Encuentre su respuesta

Q

Temas Listacke de Preguntas

c © © © 0

| 3

Tlustracion 13. Front End - Servicio de Autoatencion WEB

6.1.2 Requerimientos No Funcionales

Los requerimientos no funcionales especifican criterios para evaluar la operacion de un
servicio tecnolédgico, definiendo caracteristicas o cualidades que se esperan, restricciones, el
proceso de desarrollo al igual que las restricciones externas que el software debe lograr.

Segun Sommerville (2009), los requerimientos no funcionales se clasifican en:

1. Requerimientos del producto: Son aquellos requerimientos que restringen el
comportamiento del software.

2. Requerimientos de la organizacién: Son requerimientos que derivan de politicas y
procedimientos propios del cliente.

3. Requerimientos externos: Son requerimientos derivados de factores externos al sistema 'y

su proceso de desarrollo.
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Requerimientos
no funcionales
Requerimientos Requerimientos Requerimientos
del producto de la organizacion externos
Requerimientos Requerimientos Requerimientos Requerimientos Requerimientos
de eficiencia de confiabilidad de seguridad regulatorios éticos
Requerimientos Requerimientos Requerimientos Requerimientos Requerimientos
de usabilidad ambientales operacionales de desarrollo legales
Requerimientos Requerimientos Requerimientos Requerimientos
de rendimiento de espacio contables proteccion/seguridad

Ilustracion 14. Requerimientos no Funcionales (Sommerville, 2009)

En cuanto a los requerimientos no funcionales, para cumplir con lo solicitado por el
personal técnico de la SIE, los requisitos minimos para que el servicio se encuentre disponible son
los siguientes:

» Disponibilidad,
= Accesibilidad,
= Usabilidad,

= Estabilidad,

= Concurrencia,

= Seguridad,

= Escalabilidad.

6.2 Arquitectura Tecnologica

La arquitectura tecnoldgica a ser implementada para los diferentes proyectos esta orientado
a microservicios. Esta tecnologia permite distribuir sus funcionalidades segun la necesidad de la
empresa dada la demanda y carga de cada aplicacion. Adicionalmente, dentro de las ventajas de
usar microservicios esta en que el fallo de uno de estos componentes no arrastra a que todo el
sistema falle ya que se lo puede aislar y manejar el error de ese servicio, mientras que los demas
servicios contintian en linea.

El uso de esta tecnologia permite que las soluciones T1 sean escalables, permitiendo crecer a
la par del negocio, brindando una estructura definida para la exposiciéon e invocacion de los
servicios con los que se cuenta, permitiendo de esta manera la interaccion entre sistemas propios o
de terceros.
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Las herramientas tecnologicas que seran utilizadas para el desarrollo de los microservicios
son las siguientes:

Desarrollo de Front End en:

= HTMLS,
= (CSS3,y
= Javascript

La comunicacion hacia los microservicios se hace a través de Javascript, mismos que
interactian a través de un servidor WEB Nginx para conectarse al servicio desarrollado en lenguaje
de programacion PHP.

Respecto al sistema operativo donde residen los microservicios es un Centos 6.7 y la base de
grafos utilizada para el manejo de la base de conocimientos es Neo4;.

6.3 Disefio de la Aplicacion

6.3.1 Casos de Uso

Dentro del disefio computacional, los casos de uso detallan la funcionalidad del sistema y
la relacion entre ellas, permitiendo detallar sus actores y los sistemas externos con los cuales podria
interactuar.

Caso de Uso del Portal de Consultas del SIAC

Este diagrama cuenta como actor a la ciudadania en general la cual interactuara a través del
portal del SIAC consultando aquellas dudas que se le presenten.

Portal de Consultas

Consultar Dudas
Ciudadanas

O

Actor

Hustracion 15. Diagrama de Caso de Uso
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6.3.2 Diagramas de Secuencia

o]

@ obrienePreguntas.php

controladorEnviafregunta. php

buscaPregunta.php

opsrzNeod] php

Actor Port

algul

PortalControl

Pregunta

Datos

———coonsultainformacion| ) —

———s=leccionaPregunta] j—jw]

———g=tBaseConocimientof dats —f

4 — — — showRespusstaldats)— — — —

-

|
|
—

muestraRespusstal]

|

|

|

|
.

——procesaConsulta{dats|—f]

I — — -obtiensinformacionidata) — — —

——obtieneinformacion(data]

6.3.3

Iustracion 16. Diagrama de Secuencia

Diagramas de Clases

El diagrama que se muestra a continuacion, es la homologacion de un diagrama de clases
modelo E-R con un modelo de base de grafos. Aqui, las entidades se representan como nodos y un
nodo puede contener una o varias entidades, las mismas contienen cero o varios atributos, mientras
que las relaciones, como su nombre lo indica, permiten relacionar uno o varios nodos.

Adicionalmente, una relacion puede contener atributos.
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Ilustracion 17. Diagrama de Clases para un modelo de base de grafos

La simbologia aplicada al diagrama se la detalla a continuacién en la ilustracion 18.

’—.
’—CD

Llave Primaria

Atributo

Entidad

<> Relacion

Iustracion 18. Simbologia para disefio de diagrama de clases
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6.4 Prototipo Funcional Desarrollado

El Servicio de Autoatencion WEB sera desarrollado con HTMLS, CSS3 y Javascript; este
ultimo, permitird comunicarse al microservicio donde reside la l6gica que se comunica con la base
de grafos para obtener el set de preguntas sugeridas. El anexo C, muestra las busquedas realizadas
con sus respectivas respuestas.

Atencion de Consultas

Ingrese su consulta Encusenire la respuesta a su Si necesita mas informacdn
consulta en lines envienas su consulta

I

1. Ingrese su consulta

Iustracion 19. Interfaz del Servicio de Autoatencion WEB
La plataforma de preguntas frecuentes estard soportada a través de una base de datos de
grafos (NEO4J) donde, los datos que contiene, representan informacion de cierto domino contenido
en nodos (vértices) y en relaciones (arcos/aristas). Adicionalmente, los nodos y sus relaciones

pueden tener propiedades.
A continuacion, se detallan las componentes basicas de una base de grafos:

= Nodos: representan entidades relevantes del dominio, p. €j.: Contenido, Valor, Palabras.

b ]
[}
L

Iustracion 20. Representacion Grafica de un Nodo
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= Relaciones: representan relaciones entre nodos, p. €j.: Un contenido, tiene la relacién
TIPO_CONTENIDO hacia un tipo de contenido. Adicionalmente se considera lo
siguiente:
e Tiene un tipo/nombre, TIPO_CONTENIDO,

e En sumayoria tienen direccion (origen + destino), Contenido ------ > TipoContenido

re D @D
il 7 | TPO_GORTEMDOCT |

0990

% A

- =
g H -
.
° ‘

Hustracion 21. Representacion Grafica de una Relacion

* Propiedades: atributos vinculados a los nodos o a las relaciones, ver ilustracion.

'. n
b
@ cardinalidad 1
T adjetivo 0
A palabra estudiante
L procesado 0
&[> sustantivo 1
- verbo 0

cardinalidad 2

adjetivo 0
palabra comunidad_escolar
procesado 1
sustantivo 0
verbo 0

Ilustracion 22. Propiedades de un Nodo
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CAPITULO 7: GESTION DEL CAMBIO

7.1 Contexto de la Organizacion

El Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC) de la SIE, busca
implementar un modelo de atencidén que permita gestionar requerimientos de menor complejidad,
como son las consultas, a través de canales de atencidn remotos y requerimientos mas
especializados, como son las denuncias, a través del canal presencial. Para el afio 2016 se tuvo un
promedio de 20.000 consultas entre sostenedores, ciudadanas y de educacion Parvularia; sin
embargo, con este nuevo modelo de atencion propuesto, para el 2017 se espera que las solicitudes
crezcan en mas de un cien por ciento.

7.2  Observacion de la Implementacion a Realizar

El proyecto esta centrado en el proceso de atencion de requerimientos. Una problematica
fundamental es que el proceso actual no se ajusta al modelo de atencidén propuesto y es por eso que
el proyecto permitird alinear la operacion del proceso con el modelo y a la vez, generar soluciones
que permitan gestionar el aumento esperado de la demanda.

En el contexto del nuevo modelo, se hace necesario mejorar los canales de atencion y avanzar
en el desarrollo de procesos o herramientas que permitan reducir la demanda por requerimientos.
Una forma de lograrlo es aumentando el autoservicio para los usuarios en internet de forma que
puedan encontrar respuesta a sus inquietudes sin necesariamente tener que utilizar otros canales de
atencion. Esto ayudara a disminuir los tiempos de respuesta y permitird a la ciudadania acceder de
forma mas rapida a las solicitudes presentadas a través de los canales de atencion.

7.3 Analisis de los Principios de Disefio

Para la gestion del cambio, todo proceso de cambio es un proceso de conservacion por lo que
identificar lo relevante de conservar y comunicarlo, permitira tranquilizar y diluir las resistencias
que se pueda presentar por parte del recurso humano de la organizacion al igual que el recurso
humano externo cuyo foco para la SIE es la comunidad educativa. Adicionalmente, incluir la
observacion y el diagnostico cultural organizacional, los procesos criticos de la organizacion y la
capacidad de cambio de las personas y los equipos, es lo minimo que debe ser considerado para
generar un plan que permita producir los cambios deseados y acompaiiar durante ese proceso.

El Modelo Integral de Liderazgo y Gestion del Cambio de Olguin Macaya, Crawford, & Soto
(2016), detalla diez dominios centrales y ontoldgicos de accion para el manejo y gestion de
proyectos de cambio tecnologico. Enfocado en el proyecto de autoatencion, se analizara cada
dominio para su operacion.

7.3.1 Liderazgo y Gestion del proyecto de cambio

El liderazgo del proyecto declara el espacio de lo posible y lo no posible para que el
proyecto avance de acuerdo a lo deseado. En cuanto a la Gestion del Poder (dominio 8 — gestion
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del poder), el lider de proyecto es quien estara comprometido en su avance, canalizando cualquier
inconveniente que pueda interferir en su normal desarrollo. A continuacion se detalla los actores
para el desarrollo del proyecto:

Tabla 10. Actores — Liderazgo y Gestion del Proyecto

Proceso De Cambio e Implementacion del Modulo de Autoatencion del SIAC — SIE

NOMBRES CARGO ROL EN EL PROYECTO
Grace Osuna Coordinadora SIAC Lider del Proyecto
Luis Muifioz Jefe de Proyectos TICs Facilitador en transicion de los proyectos tecnologicos

Cristian Julio = Consultor de Procesos y TI | Jefe de Proyecto (Externo)
Encargado del seguimiento y desarrollo del proyecto

Luis Olmedo  Consultor de Procesos y TI (Externo)

Este grupo de trabajo se encargara de definir las fases que permitan cumplir con cada hito
establecido para el desarrollo del proyecto hasta poder declarar su cierre, una vez evaluado el
mismo (dominio 10 — inicio, hitos, ritos y cierre).

7.3.2 Estrategia y sentido del proceso de cambio

Este dominio se enfoca en la direccion, el sentido y la forma en que se llevaréd adelante el
proceso de cambio. Estos cambios se los realiza mediante el uso de narrativas y relatos por parte
de los actores con el fin de facilitar la comprension del proceso y los beneficios para la
organizacion.

Tabla 11. Narrativa de Actores

Narrativas de los Distintos Actores \

Es necesario capturar las inquietudes de la comunidad educativa, haciéndoles sentir
que son parte de la familia de la Superintendencia de Educacion.

Es un proyecto que genera mucha expectativa ya que permitira disminuir el tiempo de
respuesta hacia las inquietudes del ciudadano.

El nuevo modelo de atencion de la SIE implica mejorar los canales de atencion y
Cristian Julio = avanzar en el desarrollo de procesos o herramientas que permitan reducir la demanda
por requerimientos.

La entrega de soluciones que le agreguen valor a la SIE, permitira apoyar el nuevo
modelo de atencion donde el principal beneficiado de estas mejoras es la ciudadania.

Grace Osuna

Luis Muifioz

Luis Olmedo

7.3.3 Organizacion y Estructura del proyecto de cambio

Este dominio se enfoca en organizar a las personas, las partes y entidades que llevaran a
cabo el proyecto, manejando una estructura que se ajuste a la organizacion y que sea coherente
para su operacion. Para el proyecto se han definido roles por actor, mismos que se detallan a
continuacion:
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Tabla 12. Roles por Actor

Roles por Actor

- Mantener informado a las autoridades de la SIE del avance del proyecto, las
necesidades y cambios a ser tomados en cuenta.

- Gestionar con el area TI de la SIE la recepcion del proyecto una vez finalizado y ver
el personal que se requiere para la recepcion.

Grace Osuna

Luis Mufioz
- Sera el encargado de monitorear y evaluar la plataforma tecnoldgica (se asocia al
dominio 9 — monitoreo y evaluacion del proceso)
- Llevar a cabo el desarrollo del proyecto, manejando el recurso humano y tecnologico
necesario para su entrega a la contraparte técnica de la SIE.

Luis Olmedo

- Analizar el impacto dentro de la organizacion y poner en alerta a los interesados para
que exista un plan que permita gestionarlo (se asocia al dominio 9 — monitoreo y
evaluacion del proceso)

7.3.4 Cambio y Conservacion, Gestion Emocional, Comunicaciones, Desarrollo de las
habilidades

La plataforma de autoatencion es una solucion que le permitira a la ciudadania establecer
contacto directo con la SIE a través de su pagina WEB sin tener que acudir a un agente para aclarar
sus dudas.

El lider de Proyecto en conjunto con el area de comunicacion de la SIE han preparado un
plan de difusion (deminio 6 - comunicaciones) que resalte los beneficios de esta nueva iniciativa;
de igual forma, ha resaltado puntos concernientes a la resistencia al cambio para asi evitar miedos
y temores para su uso (dominio 3 — cambio y conservacion). La difusion del plan se lo realizara a
través de diferentes medios como son redes sociales, pagina web de la SIE, folletos, guias y videos
que le permitira a la ciudadania conocer acerca de este nuevo canal de atencion para las consultas.

De igual manera y con el fin de que el proyecto cumpla con su objetivo, los diferentes canales
de atencion de la SIE estaran prestos a atender a la ciudadania para poder identificar e intervenir
su reaccion (dominio 5 - gestion emocional), respecto a como acogid este cambio. Es por eso que
alos agentes de la SIE se les proveera una guia de accion (dominio 7 — desarrollo de las habilidades)
que maneje la reaccion ciudadana comunicando los beneficios que trae este canal de atencion y el
proceso de cambio que conlleva aceptarlo.

7.4 Factores Criticos de Exito

Dentro de lo detallado en la seccion 7.3, si bien cada dominio es una arista indispensable
para el desarrollo del proyecto, el dominio de mayor criticidad para el éxito del proyecto se enfoca
en el desarrollo del plan comunicacional debido a que el cambio en la forma de comunicarse a
través de la pagina web de la SIE generard un impacto en funcion de la usabilidad y por
consecuencia existira un sinniamero de reacciones al respecto.
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7.5 Plan de Gestion del Cambio

MNombre de tarea ~ | Duraciér  Comienzo « | Fin + Predecesora =
4 Proceso De Cambio e Implementacion del Médulo de Autoatencion del 56 dias lun lun
SIAC 16/10/17 01/01f18

Inicio del Proyecto 1dia lun 16/10/17 lun 16/10/17
Revisian avances (hito 1) 1dia lun 23/10/17 lun 23/10/17
Revisidn avances (hito 2) 1dia lun 30/10/17 lun 30/10/17 3
Coordinacidn con departamento de medios 1dia jue 02/11/17 jue 02/11/17
Revisidn avances (hito 3) 1dia lun 06/11/17 lun 06/11/17 5
Difusion de nuevo modelo de atencion a la ciudadania y capacitaciona 4 dias mar vie 10/11/17 6
personal interno 07/11/17
Presentacion a autoridades - piloto autoatencian 1dia vie 17/11/17 vie 17/11/17
Ajustes a observaciones entregadas 2 dias lun 20/11/17 mar 21/11/1 8
Revisidn avances {hito 4) 1dia mié 22/11/1 mieé 22/11/1 9
Coordinacién para despliegue de proyecto 10 dias Jue 23/11/17 mié 06/12/1 10
Puesta en produccidn (marcha blanca) 1 dia jue 07/12/17 jue 07/12/17 11
Recepcidn de inguitudes (manejo de reacciones de la ciudadania) 15 dias mar 12/12/1 lun 01/01/18
Finalizacian del proyecto 1dia vie 08/12/17 vie 08/12/17 12

Ilustracion 23. Carta Gantt de Proceso de Cambio e Implementacion del Modulo de Autoatencion del
SIAC
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CAPITULO 8: EVALUACION DEL PROYECTO

8.1 Plan Piloto

8.1.1 Definicion del Plan Piloto

El proyecto fue desplegado en el mes de marzo del 2017 y como un mecanismo de apoyo
al sistema, la base de conocimiento entr6 en funcionamiento para brindar soporte al analista de la
SIE. Este apoyo permite cubrir dudas sobre los diferentes requerimientos que son ingresados, en
primera instancia, a través del call center de la SIE y posteriormente de forma presencial en cada
una de las direcciones regionales a lo largo de Chile.

En estos meses, se ha podido apreciar que la gestion de la demanda a nivel de requerimiento
ha sido resuelta en un 79% en primer nivel de atencion y adicionalmente los tiempos de respuesta
han disminuido a un maximo de 2 dias de resolucion. Se tiene previsto que para diciembre del
2017, el proceso de autoatencion sea desplegado en el portal de la SIE como un nivel 0 (cero) de
atencion, para de esta forma irse alineando a la propuesta de estructura del nuevo SIAC.

8.1.2 Resultados Obtenidos

Los cambios aplicados a nivel de proceso y apoyo tecnoldgico, ha permitido que el SIAC
atienda los requerimientos con mayor efectividad y eficiencia. La ilustracion 24, detalla los tiempos
de respuesta a través de los diferentes medios de atencion que presta la SIE actualmente.

Atencion de Requerimientos Marzo -
Julio 2017

Hustracion 24. Resultados Obtenidos en Plan Piloto por Canal de Atencion

Como se aprecia en la ilustracion anterior, el 100% de los requerimientos fueron atendidos
en un maximo de 2 dias, cumpliendo con el SLA establecido respecto a la resolucién del
requerimiento por nivel y que en comparacion con la cuantificacion del problema descrita en la
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seccion 4.4 del capitulo 4, en el rango de 0 a 7 dias, tan solo el 80% de los requerimientos eran
atendidos a través de los canales presencial y web sin poder cumplir el SLA establecido.

Adicionalmente, se puede apreciar que en tan s6lo 4 meses la cantidad de requerimientos
super? las 7.339 consultas generales que se realizaron entre septiembre 2015 y agosto 2016, siendo
un total de 10.188 las consultas resueltas mediante el nuevo modelo de atencion de la SIE.

Cabe resaltar que el desarrollo del proyecto trasciende en cumplir con la entrega de una
respuesta a la ciudadania. Este proyecto, sienta las bases para aprender de las dudas que plantea la
ciudadania, permitiendo, luego de procesarlas, analizarlas y clasificarlas, alimentar la base de
conocimiento a nivel semantico como de preguntas frecuentes.

En cuanto a la efectividad de la base de conocimiento, la ilustracion 25, muestra que dentro
del periodo marzo — julio del 2017 el 79% de los requerimientos a nivel de consultas generales han
sido atendidos en el nivel 1 del SIAC.

Efectividad BD Conocimiento SIE

CONSULTAS TRANSPARENCIA
FINAMNCIERA

CONSULTAS GENERALES

0% 205 40% 60% 0% 100%

m N1 -SIAC f Uso BD Conocimiento m Consultas derivadas a N2 y N3

Ilustracion 25. Efectividad de la base de conocimiento en nivel 1 de atencion del SIAC

8.2 Definicion de Beneficios y Costos

Para la evaluacion se ha considerado lo siguiente:

* Plazo del Proyecto: El horizonte de evaluacion serd de 3 anos ya que el cambio de la
tecnologia y otras soluciones disponibles en el mercado, podrian desplazar el proyecto
propuesto.

= Tasa de Descuento: El proyecto tiene un enfoque desde la perspectiva privada por los
costos e ingresos que tiene el proyecto y, a pesar de lo descrito anteriormente, se hace un
estudio desde la perspectiva social ya que se analiza uno de los ahorros en el que incurre el
Estado a través de la ejecucion del proyecto. Por lo tanto, se usara la tasa social de descuento
que, de acuerdo al dato entregado por el Ministerio de Desarrollo Social, es del 6%.
(Subsecretaria de Evaluacion Social, 2017)



* Financiamiento: El proyecto sera financiado con recursos propios de la SIE, mismos que
han sido designados en base a una asignacion presupuestaria por parte del MINEDUC para
su autogestion. Adicionalmente, la institucion estd exenta del pago de impuestos por ser
una organizacién publica.

8.2.1 Inversion

La inversion del proyecto son todos los gastos que se incurren antes de la puesta en marcha
del mismo; en cambio, los costos del proyecto, son aquellos que se incurren durante la operacion.

Para el desarrollo del proyecto, los gastos a los que se incurrieron abarca principalmente el
recurso humano detallado en la tabla 13.

Tabla 13. Detalle de Inversion en Recurso Humano

Recurso Humano ‘

Rol Horas Sueldo Promedio Mensual Monto Total

Jefe de Proyecto 500 $ 1.800.000,00 | $ 5.294.118
Consultor de Procesos 300 $ 1.600.000,00 $ 2.823.529
Programador 1100 $ 1.000.000,00 | $ 6.470.588
Coordinadora SIAC 96 $  3.000.000,00 $ 1.694.118
Encargada QoS 96 $  2.000.000,00 $ 1.129.412
Analista STAC 100 $ 1.500.000,00 $ 882.353
Capacitador 20 $ 1.000.000,00 | $ 141.176

TOTAL $ 18.435.294

El calculo del monto total se hace en relacion a las 170 horas que se trabajan por mes
(aprox.), es decir, se hace una regla de tres simple para el calculo del monto total por las horas
destinadas al proyecto.

Monto Total = (Horas * Sueldo Promedio Mensual) / Total Horas (1)

Respecto a la inversion tecnologica, tal y como se especifico en el capitulo 6, seccion 6.2,
respecto a la Arquitectura Tecnologica, a continuacion se presenta la tabla 14.

Tabla 14. Detalle de inversion en tecnologia

Recurso Tecnologico

Tipo Descripcion Cantidad Precio Unitario Monto Total
S.0. Centos 6.7 1 $ - $ -
. WEB 1 $ = $ -
Servidor Base de Datos 1 $ - $ -
Base de Grafos 1 $ - $ -
TOTAL 4 $ - $ -
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Respecto al servidor (Hardware) donde residiran las aplicaciones, tiene un costo cero dado
que la SIE cuenta con esa infraestructura y, en cuanto al sistema operativo, servidor WEB y bases
de datos, son herramientas de cddigo abierto (OPEN SOURCE), por lo que la inversion para el

proyecto es cero.

8.2.2 Costos

Los costos estan asociados principalmente al mantenimiento y soporte que se ofrece para la
solucion tecnologica. Los mismos, serdn considerados por los tres afos, en funcién al tiempo de
vida de la tecnologia utilizada. En la tabla 15, se detallan los valores.

Tabla 15. Costos por mantenimiento y soporte

Mantenimiento y Soporte a Proyecto de Autoatencion

4 4 4
Rol = S“el‘f\‘i Prom: S o1 5 Afo2 5 Afo3
= es = =
Desarrollador | 50 ' $ 1.000.000 $294.118 40  $235294 30 $176.471
Analista 60 $1.200.000 $ 423.529 45 | $317.647 30 $211.765
Conceptual
TOTAL | $717.647 $ 552.941 $ 388.235

Tal y como se muestra en la tabla, se requiere de un desarrollador y un analista conceptual,
este ultimo figura dentro del mantenimiento dado que si existen cambios a nivel de logica de
negocio, debe trabajar en conjunto con el desarrollador para hacer los ajustes respectivos a la

solucion.

8.2.3 Ingresos

Como se explicod anteriormente, el beneficio del proyecto esta asociado a la reduccion de
HH destinadas a la atencion a los requerimientos en nivel I de atencion dentro del proceso de
“Atencion a Requerimientos”, mostrado en puntos anteriores.

Para el afio 2016, el nivel 1 de atencion contaba con 4 analistas que proveian soporte a los
requerimientos. Dado el nuevo modelo de atencién propuesto por la SIE, la atencion de los
requerimientos y su gestion requieren de ajustes para evitar demoras en la entrega de respuestas.
Para esto, la SIE, en el afio 2017 contrat6 3 analistas adicionales con el fin de alivianar la carga de
requerimientos y gestionar de mejor manera los mismos.

A lo expuesto anteriormente, hay que recalcar que para el mes de marzo del 2017, la primera
version de la base de conocimiento fue implementada como herramienta de apoyo para los analistas
de la SIE, tal y como se explicd en la seccion 8.1.1 respecto al Plan Piloto. Dentro de este contexto,
el tiempo de entrega del requerimiento mejord y la calidad de la respuesta entregada, se ajusto a lo
solicitado por el ciudadano. La tabla 16, muestra el crecimiento de la demanda entre los meses
marzo, abril, mayo, junio de los afios 2016 — 2017, mientras que la tabla 17, muestra la cantidad de
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analistas que serian necesarios si no existiese el soporte de la base de conocimiento para la entrega
de la respuesta.

Tabla 16. Relacion requerimientos por mes (afios 2016-2017)

RELACION REQUERIMIENTOS ‘

Mes / Aiio Marzo Abril Mayo Junio
2016 816 546 652 674
2017 1658 1259 2778 1498

Volume{l de ) ) 4 2
Requerimientos

Como se aprecia en la tabla anterior, el volumen de requerimientos en los meses analizados
oscila desde el doble al cuadruple. Estos valores permiten hacer una homologacion respecto a la
cantidad de analistas necesarios para responder los requerimientos en el 2017.

Tabla 17. Cantidad de analistas requeridos por mes para la resolucion de requerimientos

CANTIDAD DE ANALISTAS SIE

Mes / Aiio Marzo Abril | Mayo Junio Total Promedio
2016 4 4 4 4 16 4
2017 7 7 7 7 28 7

Cantidad (analistas 2016 * volumen

. 8 9 17 9 43 11
de requerimientos)

Lo reflejado en la tabla anterior, detalla la cantidad de personas con las que se deberia contar
para poder cubrir la demanda de los requerimientos. Su célculo se da en funcion del volumen de
requerimientos por mes y la cantidad de analistas que se contaba en el 2016. El promedio de la
suma de la cantidad mostrada en esta tabla, permite diferenciar la situacion sin proyecto, que para
junio del 2017 se necesitaria tener 11 analistas, en comparacion a la con proyecto que permite
mantener la cantidad de analistas en nivel 1 de atencion.

En funcion a lo expuesto anteriormente, el ahorro para la SIE respecto a la contratacion de
mas personal es como se muestra en la tabla 18, donde se detalla el gasto actual en el que incurre
la institucion por el pago a los analistas y lo que ahorra al no contratar 4 analistas adicionales, dado
que existe el apoyo en la base de conocimientos para la resolucion de requerimientos.



Tabla 18. Ahorro anual x 4 analistas adicionales

Relacion Costos (En funcion a la cantidad de analistas) ‘

Costo Mensual sin Proyecto x 11 analistas $ 13.200.000,00
Costo Mensual con Proyecto x 7 analistas $ 8.400.000,00

Costo de Ahorro Mensual (Por 4 analistas) $ 4.800.000,00
Costo de Ahorro Anual $ 57.600.000,00

8.3 Flujo de Caja

A continuacién se presenta el flujo de caja del proyecto evaluado en 3 afios, mismo que
incorpora una tasa social de descuento del 6% y que al ser la SIE una institucion publica, el ahorro
de costos que se analiza es como el ahorro de costos en que incurre el estado.

Para el caso del item “Ahorro por gestion de respuesta”, se lo realizé en funcion de los 4
analistas que se estd ahorrando la SIE en su contratacion.

Tabla 19. Flujo de Caja del Proyecto

+ Ahorro por gestion de respuesta $ $ $
57.600.000 57.600.000 57.600.000

- Costos de venta

- Sueldos

- Gastos administrativos $ $ $
(717.647) (552.941) (388.235)

- Depreciacion

= Resultado Operacional (A) $ $ $
56.882.353 57.047.059 57.211.765

+/- Ganancia o pérdida de capital

+ Ingresos financieros

- Interés

- Pérdidas del ejercicio anterior

= Resultado no Operacional (B) $ $ $

= Utilidad antes de Impuestos $ $ $

(A+B) 56.882.353 57.047.059 57.211.765

- Impuesto a las empresas $ $ $

= Utilidad después de impuestos $ $ $
56.882.353 57.047.059 57.211.765

+ Depreciacion

+ Pérdidas del ejercicio anterior

+/- Ganancia o pérdida de capital

= Flujo Operacional (C) $ $ $
56.882.353 57.047.059 57.211.765
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- Inversion Fija $

(18.435.294)

+ Valor residual de los activos

- Capital de trabajo

- Recuperacion del capital de trabajo

+ Préstamos

- Amortizaciones

= Flujo de Capitales (D) $ $ $ $
(18.435.294) - - -

= Flujo de caja privado (C+D) $ $ $ $
(18.435.294) 56.882.353 57.047.059 57.211.765

8.3.1 Indicadores

Para el ahorro generado respecto a la contratacion de cuatro analistas, los principales
indicadores econdmicos del proyecto son los siguientes:

Tabla 20. Indicadores Econdémicos del Proyecto

INDICADOR VALOR

TASA SOCIAL DE DESCUENTO 6%
VAN § 134.035.083

TIR 304%

IVAN 7,27

Observando estos indicadores, se puede concluir que el proyecto es conveniente en funcion
costo beneficio para el Estado. Para este caso, el beneficiario directo es la Superintendencia de
Educacion ya que el ahorro generado lo podra destinar a otros proyectos que permita entregar
beneficios para la ciudadania, en especial para la comunidad escolar.

8.4 Analisis de Sensibilidad

El siguiente analisis de sensibilidad estima como varia el VAN del proyecto en funcién a la
cantidad de analistas que la SIE se ahorra al utilizar el Servicio de Auto-atencion.

Tabla 21. Analisis de Sensibilidad del Impacto Econdémico

ANALISTAS AHORRO VAN
0 $ -8 (7.502.781)
1 $ 14.400.000 ~ $ 30.988.591
2 $  28.800.000 $ 69.479.963
3 $  43.200.000 $ 107.971.335
4 $ 57.600.000 S 146.462.707
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Observando la tabla, claramente se puede ver que a partir de un analista, la SIE empieza a
generar ahorro. Para el caso de cero analistas, a pesar que el VAN es negativo, lo invertido en el
proyecto, actualmente permite responder de forma oportuna y eficiente las inquietudes generadas
por la ciudadania.
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CAPITULO 9: CONCLUSIONES

9.1 De la Ingenieria de Negocios

La metodologia de Ingenieria de Negocios permite tener una vision sistémica de la
organizacion lo que facilita la integracion de la estrategia y el modelo de negocios con las
tecnologias de la informacion.

El uso de patrones de negocio, permite visualizar de forma mas clara los procesos que posee
una organizacion, permitiendo asi, enfocarse en sus areas criticas con el fin de saber cudles seran
las direcciones de cambio a ser aplicadas para su mejora.

El entender los problemas que le impide a la organizacion alinearse a su modelo de negocio,
permite que la solucion a ser entregada se acople a sus necesidades; sea esta, implantando una
nueva metodologia de gestion o desarrollando una herramienta de apoyo que permita el flujo
normal de los procesos organizacionales sin perder el enfoque en su mision, vision y agregando
valor para el negocio y sus diferentes componentes.

9.2 Del Nuevo Modelo de Atencion del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC)

La Superintendencia de Educacién es, dentro del SAC, la institucion que se encarga de
garantizar el acceso tanto a informacion y atencion oportuna para la comunidad educativa.

Para sostener la garantia sobre la normativa educacional, en una mejora constante y alineada
con sus objetivos estratégicos, la SIE ha promovido el desarrollo de nuevas capacidades para que,
tanto los funcionarios como la ciudadania, se apoyen en herramientas innovadoras que promuevan
el conocimiento y ejercicio de los derechos para los distintos miembros de la comunidad escolar y
ciudadania.

En funciéon a los datos presentados en el capitulo correspondiente a la evaluacion del
proyecto, la incorporacion de la base de conocimiento ha permitido cumplir con los tiempos de
respuesta planteados para el nuevo modelo de atencion. Con este antecedente, el nuevo hito a ser
posicionado dentro de la organizacion es el servicio de autoatencion para que permita a las personas
encontrar rapidamente respuesta a sus consultas, sin necesidad de consultar con un funcionario de
la SIE, y reduciendo asi la demanda en otros canales de atencion.

9.3 De la Base de Conocimiento

La creacion de una red semantica es intensiva en tiempo y uso de recursos dado que conlleva
el andlisis de los diferentes términos que la comunidad educativa utiliza para comunicarse con la
SIE. Una vez analizada cada palabra, en necesario un ajuste en torno al contexto de la organizacién
para posteriormente relacionarlas semanticamente. Cabe resaltar que el diccionario inicial abarca
un aproximado de 35.000 términos.

El contar con una red semantica estructurada, conllevo a orientar su manejo a través de una
base de datos orientada a grafos dado que permite, de forma eficiente y flexible, generar consultas
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mas amplias en funcion al recorrido jerarquico que debe realizar a través de los diferentes tipos de
relaciones existentes en la red.

La base de grafos seleccionada para el desarrollo del proyecto fue Neo4j debido a las

siguientes razones:

1.

Guarda la informaciéon en forma nativa, esto quiere decir que los datos ingresados son
guardados en forma de fisica (nodo — relacion), permitiendo obtener, atravesar y navegar
los datos mas rapido.

Tiene su propio lenguaje denominado Cypher que es intuitivo y facil de aprender.

Cuenta con su propia libreria denominada APOC que pone a disposicion diferentes
procedimientos a ser utilizados seglin la necesidad del programador.

Cuenta con una gran comunidad de apoyo que pone a disposicion APIs desarrolladas en
diferentes lenguajes de programacion para una facil integracion con esta base de datos.

9.4 Del Motor de Inferencia

Respecto al algoritmo de célculo en linea, se reflejé la necesidad de realizar ajustes debido a

que los tiempos de procesamiento consumian muchos recursos a nivel de servidor; por esta razon,
los cambios realizados fueron:

l.

A nivel de lenguaje de programacion: se decidid que la mayoria de la l6gica sea manejada
a través de PHP por el dinamismo en el manejo de arreglos y el gran nimero de iteraciones
que se debe realizar para manejar los diferentes calculos. Con esto, el 10% del codigo se
apoya en Cypher con el fin de extraer los datos necesarios para el computo.

A nivel de hardware: se vio la necesidad de armar un servidor robusto para el desarrollo del
proyecto. Este contaba con un procesador de cuatro niicleos y 8 GB en RAM lo que permitio
un mejor desempefio al momento de entregar los datos, evidenciando que usar Neo4j
implica asignar una gran cantidad de estos recursos para un mejor desempefio. Es por eso
que el 70% de la memoria RAM fue asignado para su funcionamiento, mientras que el
restante fue asignado para los diferentes recursos que maneja el servidor como son del
servidor WEB y el sistema operativo LINUX, permitiendo obtener resultados en tiempos
de respuesta no mayores a los 2 segundos.

Del algoritmo: el haber combinado la similitud semantica con los pesos estadisticos,
permitio contar con similitudes especificas por término, aumentando la efectividad y
precision en el resultado.

En cuanto a la flexibilidad del motor de inferencia, el desarrollo del mismo fue pensado
para que no se centre en un solo tipo de contenido sino que sea escalable en funcion de la
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necesidad que se presente en el negocio. Con esto, el alcance a nivel de funcionalidad como
sistema experto permite acoplarse a la plataforma que lo requiera, es por eso que
actualmente esta herramienta se la utiliza para dar soporte sobre diferentes tipos de
requerimientos como son las consultas, la gestion de un caso, el servicio de autoatencion y
adicionalmente, sirve de fuente para clasificar (rankear) y presentar las obligaciones que
deben cumplir los establecimientos educacionales en la plataforma de buenas escuelas.

9.5 Del Servicio de Autoatencion y la Infraestructura Utilizada

Con la implantacion del nuevo modelo de atencion del SAC, cada proyecto implementado
ha conllevado a manejar de una forma coordinada y planificada la gestién del cambio para que su
impacto tanto a nivel interno como externo sea el minimo. En funcién del servicio de autoatencion
han existido dos retos principales que son:

1. Facilitar la transicion al cambio por parte de la ciudadania e invitar a que hagan uso del
servicio a través de este canal de atencion, permitiendo:

a. Entregar una respuesta oportuna a la ciudadania,

b. Conocer sus inquietudes,

c. Centralizar el canal de atencién para las consultas con el fin de disminuir la demanda
de estos requerimientos a través de los otros canales de atencion.

2. El servicio de autoatencion sera utilizado a nivel nacional a través de la pagina web de la
SIE por lo que el realizar pruebas de carga y estrés ayudd con el dimensionamiento de la
infraestructura a ser implementada. Si bien, a nivel de motor de inferencia existia respuesta,
a medida que aumentaba la cantidad de peticiones sobre el mismo (consultas recurrentes),
su desempefio disminuia, generando una media de entrega desde los dos segundos hasta los
dos minutos. Las pruebas fueron simuladas para 1000 usuarios haciendo peticion hacia un
servidor LINUX de 8 GB en RAM vy procesador de cuatro nucleos. La siguiente tabla
determina el comportamiento del servidor:

Tabla 22. Pruebas de carga y estrés realizadas

Escenario Uso de Tiempo Promedio de Respuesta Efectividad de
CPU (ms) Respuesta (%)

1 49.9 % 2392 milisegundos 100%

2 81.0 % 5500 milisegundos 100%

3 99.1 % 66090 milisegundos 93%

4 99.3 % 123872 milisegundos 70%

Como se puede ver, el consumo de recursos a nivel de CPU influye en el tiempo promedio
de respuesta sobre todo a partir del escenario 3 donde el tiempo tiende a ser muy grande.
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Con estos resultados preliminares y con el fin de garantizar un buen desempeio del motor de
busqueda al igual que el manejo de concurrencia, el dimensionamiento propuesto fue que el
servidor de produccion cuente con 12 GB en RAM y un procesador de seis nucleos.
Adicionalmente, se recomend6 mantener un monitoreo constante en el primer mes de uso de este
servicio, con el fin de determinar si los recursos asignados son los Optimos o se los debe aumentar.

9.6 Trabajo Futuro

A pesar de contar con una base de conocimiento que se acopla a la demanda actual, el reto
de mantenerla actualizada depende de la gestion experta y de herramientas que permitan seguirla
alimentando. Por otro lado, buscar mejoras sobre los algoritmos que se encuentran operando en la
logica del negocio, especificamente dentro del motor de inferencia, permitira mejorar la efectividad
al momento de entregar la informacion. De lo expuesto anteriormente, se puede decir que en un
futuro inmediato y con el fin de sostener la base de conocimiento se debe considerar:

1. Enriquecer la base de conocimiento: que en base a lo consultado por la ciudadania se
podra conocer de nuevos temas o preguntas que se plantean.

2. Creacion del mantenedor de la base de conocimiento: que permitird el ingreso y
actualizacion de preguntas frecuentes con respuestas estructuradas (en funcion al numeral
anterior), al igual que el ingreso de nuevos términos al diccionario, permitiendo mantener
actualizado y sincronizado con lo que sucede en torno a la comunidad escolar.
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CAPITULO 11: ANEXOS

11.1 Anexo A.

MISION: "Contribuir al aseguramiento de la calidad y el ejercicla del derecho a la educacion parvularia y escolar, mediante la
fiscalizacien del cumr:dirrﬂn&r;n dela nufmatwa 1z rendicidn de cuentas, I gestion de denuncias y Ia provisian de infarmacin con un
Suparintenduncia sentida de eficientia, eficacia, transparencia y participation”, :
de Educacion bt L oL i Sl Gl B

P. BENEFICIARIO

attta,
-e

| P. GESTION INTERNA |

T

P. VALOR FUTURO

Ilustracion 26. Balanced Scorecard de la Superintendencia de Educacion®

s -

3 Fuente: Superintendencia de Educacion.
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11.2 Anexo B.

Tabla 23. Propiedades del nodo Contenido segin su tipo

Tipo Propiedad Descripcion
Pf/Obl id Identificador tnico dentro del nodo.
Pf/ Obl | tipo Tipo de contenido al que se relaciona, puede ser consulta u obligacién.
Pf/Obl nombre Posee el detalle del contenido a ser mostrado.
Pf respuesta  Se asocia a la pregunta.
Pf/ Obl  estado Especifica si el contenido sera usado dentro de la l6gica del negocio. 1 (Activo),
0 (Inactivo)
Pf enlace Define si la respuesta serda mostrada en pantalla o redireccionada a otra pantalla.
Obl ext Hace referencia al identificador asociado en otro sistema.

Pf/Obl  cantidad @ Informa la cantidad de palabras que se encuentran asociadas al contenido.

Tabla 24. Propiedades del nodo Palabras

Propiedad Descripcion

Palabra Palabra con que se cuenta en la red semantica.

Sustantivo Define si la palabra debe ser considerada de este tipo, 0 (NO), 1 (SI).
Verbo Define si la palabra debe ser considerada de este tipo, 0 (NO), 1 (SI).
Adjetivo Define si la palabra debe ser considerada de este tipo, 0 (NO), 1 (SI).
Cardinalidad Define si la palabra esta conformada por una o mas palabras.
Procesado Permite conocer las palabras procesadas dentro de la logica

Tabla 25. Propiedades de las relaciones

Tipo Nombre Descripcion / Propiedad

ES _SINONIMO_DE distancia = 0

ES_SUSTANTIVO_DE

ES ADJETIVO DE distancia = 0.25

S ES TIPO_DE distancia = 0.5
elaciones - - . P
de Concepto ES PARTE DE d%stanc%a =0.67
ES ANTONIMO_ DE distancia = 0.75
ORTOGRAFIA
ES CONJUGACION DE sin propiedad
ES PLURAL DE
TIPO_CONTENIDO Relacion entre nodos Contenido y TipoContenido.
Relaciones  p\ENSION Relacion entre nodos TipoContenido y Dimension.
por oy : ny:
Definicién VALOR Relac%on entre nodos Dlmens'lon y Valor.
TIENE_VALOR Relacion entre nodos Contenido y Valor.
DISTANCIA MINIMA G.uarda. distancia minima entre palabras. Su propiedad es
- distancia.
Relac10,n?s DISTANCIA SEMANTICA G'uarda' distancia entre n-gramas. Su propiedad es
Automaticas - distancia.

Define las palabras que componen el n-grama. Su

ES NGRAMA DE . "y
— — propiedad es posicion.
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PERTENECE A

Relaciona nodo Palabras hacia nodos Contenido o Valor.
Sus propiedades son:
peso: guarda el peso estadistico sin considerar el tipo de
contenido.

pesp: guarda el peso estadistico considerando un tipo de
contenido especifico.
cantidad: guarda la cantidad de veces que una palabra se
repite dentro de la red semantica.
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11.3 Anexo C.

A continuacion se muestra diferentes capturas de pantalla del servicio de autoatencion.

2. Encuentre su respuesta

20 O LA T sl Fains S e [e0s da deninicias

Temdtkcas Refaclonadas

Q

Listada de Preguntas

e ¢ S O

Hustracion 27. Consulta al servicio de autoatencion (1)

2. Encuentre su respuesta

prepaa S que dersoies tene un aluTre prorttoio

Temdticas Relacionadas

Y&

Listado de Pregunias

1

P

e ¢ ¢ ©¢ © © ©

Hustracion 28. Consulta al servicio de autoatencion (2)
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2. Encuentre su respuesta

5u prem fusr higene an los estahlacmismos

Tematicas Relacionadas

|Q

Listado de Preguntas

1

|
|

o © © © ©

Tlustracion 29. Consulta al servicio de autoatencion (3)
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