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RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento tiene por finalidad la presentacion del trabajo desarrollado en
torno a una problematica de negocio presente en el Observatorio del Gasto Fiscal de
Chile, la cual se aborda desde un proyecto de mejora de procesos como parte del MBE
de la Universidad de Chile.

El Observatorio del Gasto Fiscal es una iniciativa sin fines de lucro fundada en
septiembre de 2015, la cual nace con la finalidad de generar mayores capacidades
ciudadanas de observar, controlar y evaluar el buen uso de los recursos publicos. En
este sentido, y entendiendo la amplia asimetria de conocimiento técnico sobre el
presupuesto, el Observatorio ha desarrollado una plataforma web donde mantiene
diversos analisis graficos y herramientas interactivas que promueven la educacion y el
interés ciudadano sobre el gasto del Estado. Sin embargo, a pesar de su propuesta de
valor innovadora, su desarrollo actual de productos no alcanza a cubrir de forma
satisfactoria las necesidades especificas de informacién, sobre todo considerando a
usuarios que requieren datos concretos y que no tienen la autonomia ni el tiempo
necesario para encontrar las respuestas.

En base a esta problematica y considerando que el Observatorio no cuenta con los
recursos necesarios para destinar profesionales directos al servicio de los usuarios,
este proyecto aborda el disefio de un servicio de atencién automatica, en base a un
agente virtual de tipo chat capaz de establecer una conversacion en lenguaje natural
con el usuario respondiendo de forma autonoma sus preguntas. Como beneficios
derivados de este servicio se establecen la reduccion del tiempo y la certeza de
obtener informacion correcta para usuarios actuales y potenciales.

Para el desarrollo de este proyecto se aplic6 la metodologia de la Ingenieria de
Negocios, sobre la cual, a partir de un analisis de la arquitectura empresarial de la
organizacion, se definié una nueva linea de servicio dentro de su cadena de valor
principal, resultando en el disefio y modelamiento de nuevos procesos relativos a la
gestion de la relacion de los usuarios, asi como procesos encargados de la gestion,
control y produccion de la entrega de la informacion del sistema automatico.
Adicionalmente, este proyecto disefid la l6gica de reconocimiento de lenguaje natural
de los usuarios subyacente al servicio, asi como las reglas de negocio para la
articulacion coherente de respuestas sobre la estructura del presupuesto publico.

Finalmente, en relacion a la evaluacion econémica del proyecto, cabe mencionar que
a través de la implementacion de un prototipo fue posible estimar una rentabilidad
social positiva, reflejada por un VAN social de $56.442.968 y una TIR social de 86%.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION Y CONTEXTO

Durante la ultima década la trasparencia fiscal se ha convertido en motivo continuo de
escrutinio y control publico, entendiéndola desde la ciudadania como una herramienta
crucial para salvaguardar la probidad y combatir la corrupcion. Asimismo, en particular
la transparencia del presupuesto publico ha sido un elemento de especial interés en el
concierto internacional, donde a partir de la creacion de organizaciones multilaterales
de la sociedad civil, como el International Budget Partnership’ o bien de los propios
gobiernos como el Open Government Partnership?, se ha reconocido que el
conocimiento sobre como las instituciones publicas gastan e invierten los recursos
publicos es un principio fundamental para lograr acercar y reencantar a los ciudadanos
con el Estado, y con ello fortalecer la confianza publica.

A pesar de esta clara necesidad de contar con una mayor apertura de datos e
informacion relevante en materia presupuestaria, nuestro pais no ha estado a la altura
que el problema merece, lo cual se ha visto reflejado, por ejemplo, en la caida
sostenida de los Ultimos afios en el indice internacional de Presupuesto Abierto®, sobre
el cual entre 2012 y 2017 Chile paso6 del lugar 16 al 35, con un puntaje de 57/100, lo
que indica un nivel insuficiente de transparencia presupuestaria evidenciado por la
limitada informacion disponible.

Ahora bien, mas alla de la apertura de la informacion presupuestaria, el hecho de que
en nuestro pais la informacion se encuentre publicada en forma dispersa en distintas
instituciones, de forma desintegrada y en formatos que no favorecen el analisis e
interpretacion para el ciudadano comun y corriente, hace que el problema adquiera
una mayor relevancia, ya que por mas transparencia que exista, si los usuarios no son
capaces de comprenderla y sacar conclusiones de ella, dificiimente se alcanzara el
objetivo por el cual fue publicada.

Dentro de este contexto, el gran desafio se constituye en lograr transformar la actual
forma de rendir cuentas por parte del Estado, pasando por procesos centrados en las
necesidades reales de los usuarios y publicando en formatos que le sean mas
entendibles y atractivos, y que logren traducir la alta complejidad técnica
presupuestaria a un lenguaje comun y que les haga sentido.

! https://www.internationalbudget.org/
2 https://www.opengovpartnership.org/

% Los resultados de esta evaluacion desarrollada por el International Budget Partnership pueden ser
consultados en: https://www.internationalbudget.org/open-budget-survey/open-budget-index-rankings/
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1.1 Antecedentes de la Industria

1.1.1 Industria

El Observatorio del Gasto Fiscal, es una organizacién de la sociedad civil dedicada a
al analisis y transparencia de la informacién del gasto de las instituciones publicas del
pais. En este sentido, su industria no se pude considerar propiamente tal desde un
punto de vista tradicional, es decir como de existencia de sustitucion de la oferta,
producto que no existe una organizacién que se dedique en exclusividad al area de
negocio del analisis del gasto publico y la rendicibn de cuentas desde la propia
sociedad civil. Sin embargo, se puede considerar su industria desde el punto de vista
exclusivo de la transparencia publica, dentro de la cual encontramos a organizaciones
de la sociedad civil, centros de estudios, instituciones publicas y medios de
comunicacion.

1.1.2 Oportunidades

» Desagregacion de la informacion del gasto publico: en la actualidad la informacion
relacionada con el gasto publico, esta desagregada en distintas instituciones y se
presenta en formatos que no propician el uso ni la obtencidén de conclusiones, por
lo que constituye un area de negocio relevante de explotar.

» Nuevas tendencias de Open Data y uso de datos publicos: En los ultimos afios
hemos presenciado como las iniciativas que buscan presentar visualizaciones de
informacion y uso de datos publicos han creado nuevas experiencias y
oportunidades para las organizaciones. Ante esto, la explotacion de datos del gasto
publico en formatos no convencionales es aun una brecha importante que tiene el
Estado, y que las organizaciones sociales no han aprovechado.

= Efervescencia social: el destape de casos de corrupciéon de parte de las autoridades
politicas del Chile en los ultimos anos, ha generado una cobertura permanente de
parte de los medios, ademas de incentivar la inquietud ciudadana por una mayor
transparencia e interpretacion de la informacién.

1.1.3 Competidores principales

Como organizacion sin fines de lucro, y dada la industria mencionada no existe una
competencia directa, sin embargo, se puede definir competencia con otras
organizaciones sin fines de lucro en base a tres condiciones comunes:

» Sequn el origen del financiamiento: Dentro del modelo de ingresos del
Observatorio, fuera del aporte directo de particulares, se establece como fuente
recursos provenientes de organizaciones publicas y privadas nacionales e
internacionales sujetos a postulacion abierta por proyectos.
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= Aparicion _en medios de comunicacion:. El espacio disponible en medios de
comunicacion para la difusion de informacion de transparencia es limitado, por
tanto, el posicionamiento del trabajo del Observatorio compite con el trabajo
desarrollado por otras organizaciones vinculadas a esta area.

= Forma de interactuar con el mercado potencial: El Observatorio busca diferenciarse
a través del uso de nuevas tecnoldgicas que permitan entregar de manera
interactiva informacion a los usuarios.

En vista de las condiciones anteriores, se consideran como competidores aquellas
entidades que de manera copulativa cumplan con las condiciones sefialadas. Sin
embargo, si bien estas organizaciones pueden ser consideradas como competencia
por las condiciones descritas, pueden entenderse de igual forma como aliados
estratégicos potenciales, sobre los cuales pueden establecerse estrategias de
cooperacion en la consecucion de objetivos comunes tanto materiales como
intelectuales, por lo cual, la estrategia general del Observatorio en este sentido es
propender al desarrollo de la colaboracion.

1.1.4 Dinamica competitiva

En la llustracién 1 se presenta el analisis de la dinamica competitiva en base al
modelo de 5 fuerzas de Michael Porter (1998) describiendo las caracteristicas de cada
una.

Potenciales competidores
-Bajas barreras de entrada
-ONG's de transparencia
-Transparencia presupuestaria
del gobiemo

Proveedores Moderada Clientes

-Monopolio de la informacién Rivalidad entre , -Alto volumen potencial
-Altos costos de fransaccién -Alta segmentacion

competidores

Sustitutos
-Informes de prensa

llustracién 1: Dinamica competitiva Observatorio del Gasto Fiscal.
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1.2 Descripcion General de la Organizacion

El Observatorio del Gasto Fiscal en Chile es una iniciativa sin fines de lucro creada de
forma conjunta en septiembre de 2015, entre la Facultad de Administracion y
Economia de la Universidad de Santiago de Chile y la Fundacion de Beneficencia
Social Contexto Ciudadano, la cual comienza su trabajo operativo en marzo de 2016,
lanzando su sitio web http://www.observatoriofiscal.cl/ en septiembre 2016.

1.2.1 Visién

Desarrollar una sociedad chilena consciente e interesada en la promocion de un gasto
publico eficiente y centrado en las necesidades reales de las personas.

1.2.2 Mision

Desarrollar iniciativas destinadas a generar una evaluacion ciudadana del gasto fiscal
y a promover una mejor rendicién de cuentas de chile.

1.2.3 Estructura y presupuesto

4

Comité Ejecutivo

Direccion de Estudios Comunicaciones
Proyectos

llustracién 2: Organigrama Observatorio del Gasto Fiscal.
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Su estructura formada a partir de septiembre de 2016, esta conformada por un
Directorio representante de las dos organizaciones patrocinadoras; dos directores, uno
dedicado a la funcion ejecutiva y otro dedicado a la funcién académica y vinculacion
con la universidad; un Consejo Asesor, conformado por diversos expertos en temas
de presupuesto publico, rendicidn de cuentas e innovacion publica; una Direccion de
Proyectos cuya funcién es la de ejecucidn y control de proyectos tanto de desarrollo
interno como externos; dos investigadores expertos en analisis de datos y estudios, un
ingeniero informatico, un periodista y estudiantes colaboradores part time en proyectos
especificos.

El presupuesto de ingresos con el que cuenta el Observatorio para el periodo 2017, es
de $173.200.000, dentro de los cuales cerca del 96% se encuentra destinado al pago
de sueldos del personal.

1.2.4 Lineas de Negocio

El Observatorio desarrolla su trabajo en dos cadenas de valor diferenciadas por sus
clientes: la ciudadania y las instituciones publicas.

Gestidn y promocién de
iniciativas colaborativas
sobre rendicion de cuentas
publicas

Publicacién y andlisis de
informacidn del gasto

publico

-Gobierno Central -Espacios de rencicién de
> ; cuentas municipal
-Inversion Regional

-Cuentas Municipales fealdlseiseion e
P expertos e instituciones

-Areas especificas publicas y privadas

llustracién 3: Lineas de Negocio Observatorio del Gasto Fiscal.
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1.2.5 Productos principales

Los productos principales actuales segun las cadenas de valor definidas son los
siguientes:

* Andlisis graficos de informacién
Publicaciéon ?/cnélisis de eInformes de ejecucién del gasto
informacién de

gasto publico *Columnas de opinién en medios
eEstudios especificos

Gestion y promocién de *Portal de rendicién de cuentas municipal

iniciativas colaborativas sobre *Manifiesto de principios de rendicién de
rendicidn de cuentas pUblicas cuentas publicas

llustracién 4: Productos principales Observatorio del Gasto Fiscal.

El desarrollo de los dos productos relacionados con la segunda cadena de valor, se
estan llevando a cabo en forma de proyectos, los cuales se definen de la siguiente
manera:

= Portal de rendicion de cuentas municipal: consiste en la creacion de una
plataforma web en colaboracion con el Consejo para la Transparencia, la cual sea
parte del sitio de cada municipio, orientada a la presentacion de la informacién de
su gasto publico en formatos graficos atractivos y de interés de la ciudadania.

* Principios de rendicién de cuentas publicas: consiste en la determinacion de un
conjunto de principios entre expertos reconocidos y autoridades del pais, el cual
orienta el desarrollo de distintas iniciativas sobre las instituciones publicas para
avanzar en el compromiso del Estado en la materia.
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1.2.6 Segmentos de Clientes

Los dos grandes segmentos de clientes considerados por el Observatorio son la
ciudadania y las instituciones publicas, siendo el primero el publico objetivo principal
al cual se desea llegar mediante los distintos analisis orientados a aumentar sus
capacidades de control sobre los recursos publicos y, en segundo término, se
consideran a las instituciones publicas, a quienes se apunta a mejorar su rendicion de
cuentas, mediante la generacion de mejor informacion para producir analisis de mas
impacto y oportunidad orientados hacia la ciudadania.

Dentro de la caracterizacion de los clientes se considera lo siguiente:

» Ciudadania: se considera como publico objetivo principal. Entre sus caracteristicas
principales son quienes presentan cierto interés en las tematicas relativas al ambito
publico y tengan cierto conocimiento en uso web y/o de redes sociales. Bajo esta
definicion podemos encontrar a los siguientes grupos:

o Investigadores y estudiantes: interesados en datos del presupuesto publico
para ser utilizados con fines académicos o intelectuales.

o Ciudadanos activistas y sociedad civil: interesados en impulsar una agenda
publica que necesita ser complementada con informacion del gasto del
Estado en los distintos sectores funcionales.

o Interesados en participacion politica: ciudadanos interesados en el control
social y politico de las autoridades e instituciones y sienten afinidad con
iniciativas que abran el gobierno y su informacion.

Ahora bien, independiente del grupo de ciudadanos dentro del segmento, a partir de
las cifras de usuarios de la plataforma web del Observatorio, es posible identificar en
general un perfil de usuarios jévenes, reflejado por el 52% de usuarios menores a
34 anos, lo cual coincide con la estrategia principal de caracter digital que se ha
establecido en la organizacion.

» instituciones publicas: son organizaciones que tengan interés en mejorar su
rendicion de cuentas a través de nuevas plataformas y mejoras en la disponibilidad
y calidad de la informacion presupuestaria que publican.
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1.3 Problema y Oportunidad ldentificada

El Observatorio del Gasto Fiscal nace con la finalidad de mejorar las capacidades
ciudadanas de evaluar el gasto de las instituciones publicas, estableciéendose como un
puente entre dicha informacién compleja y el ciudadano comun. Su estrategia en este
sentido, podria ser considerada como posicionarse dentro de la “cadena de valor” de
un ciudadano, sobre la cual dentro de sus responsabilidades civicas se encuentra el
control de los recursos publicos a raiz de su contribucion via sus impuestos.

Para desarrollar su estrategia y lograr aumentar el interés ciudadano en el gasto
publico, el Observatorio ha desarrollado una propuesta de valor de productos
informativos y analiticos en formatos visuales mas entendibles que incluyan un grado
de conocimiento de valor, y en ese sentido en su trabajo se requiere de un esfuerzo
constante de levantar y entender cual es la informacion que realmente un usuario
requiere y cual es la forma que le genera una mayor atraccion.

Ahora bien, en base a esta situacion, al existir una gran cantidad de informacion en
este ambito de negocio, este servicio que brinda el Observatorio debe ser capaz de
cubrir un amplio espectro de dudas que puedan surgir a los distintos interesados de
esta informacion, lo cual constantemente genera una tension sobre los escasos
recursos con los que cuenta una organizacion de la sociedad civil de pequefa
envergadura.

Producto de lo anterior, y pese a considerar relevante el satisfacer necesidades
particulares de informacion, el Observatorio no ofrece un servicio de atencion directa
a consultas de los ciudadanos, sino que publica sus productos de forma estandar
asociado a la presentacion de fenOmenos, y se espera que un usuario con una
necesidad de un dato especifico, pueda ser capaz de encontrarlo en las bases de
datos abierta a descarga disponibles, implicando en definitiva que usuarios interesados
en dicha informacién, pero que no posean los conocimientos técnicos ni el tiempo
suficiente para bucear en la informacién puedan ver frustradas su intenciones,
repercutiendo en una falta de interés y en un desaprovechamiento de las capacidades
que el Observatorio puede brindarles.
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1.4 Objetivos y Resultados Esperados del Proyecto

1.4.1 Objetivo General

Disefiar un servicio automatico de respuestas sobre el gasto publico para los usuarios
del Observatorio del Gasto Fiscal y desarrollar un prototipo de aplicacion de interfaz
conversacional a mayo 2018, que permita mejorar su capacidad de respuesta en
tiempo y eficacia.

1.4.2 Objetivos Especificos
1. Disefiar los procesos de negocio necesarios para soportar la operacién adecuada
del servicio.

2. Definir un set de consultas relevantes sobre el gasto publico para los usuarios y
entrenar un modelo de reconocimiento de leguaje natural a partir de multiples
ejemplos de dichas consultas.

3. Disefiar los flujos de dialogos de conversacion automatica con los usuarios a
partir de sus intenciones especificas mas relevantes relativas al gasto publico.

4. Definir un modelo de reglas de interpretacién de la estructura del presupuesto
publico a fin de responder coherentemente con las consultas de usuarios.

5. Desarrollar una aplicaciéon web piloto de tipo chatbot conversacional para evaluar
su beneficio con usuarios reales.

1.4.3 Resultados Esperados

1. Flujos de Procesos de operacion del servicio disefiados.

2. Modelo de reconocimiento de consultas en lenguaje natural de parte de los
usuarios.

3. Flujos de dialogos automaticos desarrollados.
4. Reglas de interpretacion de estructura presupuestaria implementadas.

5. Prototipo de aplicacion de asistente virtual implementado.

18




1.5 Alcance

El alcance del proyecto de creacion del servicio conversacional automatico del gasto
publico abarcara lo siguiente:

1. El disefo del servicio en esta primera etapa considerara la respuesta a consultas
sobre el presupuesto relativo a las instituciones existentes en la Ley de
Presupuestos de la Nacién, es decir, no incluira instituciones ni programas que
no estén asignados en dicha ley, como lo son las municipalidades o el detalle de
los fondos de inversion regional.

2. El disefio contemplara la definicion de reglas de interpretacion y reconocimiento
en lenguaje natural de entidades relativas al presupuesto publico hasta el nivel
de asignacion del clasificador presupuestario.

3. El disefo del servicio conversacional contemplara el reconocimiento de un set
limitado de intenciones de los usuarios, y la implementacion completa de una
intencion principal base.

4. El desarrollo de la aplicacion web se desarrollara a nivel de piloto, por lo que no
considera su implementacion y despliegue en la plataforma web del
Observatorio.

5. Los datos del presupuesto publico a ser incluidos en la base de datos a consultar
dentro del prototipo abarcaran los afios del 2009 al 2017, producto de ser los
datos disponibles hoy en dia en la plataforma de open data de la Direccion de
Presupuestos del Gobierno.

6. El proyecto contempla la definicién y modelamiento de los procesos relativos a la
gestion de la relacion de los usuarios con el nuevo servicio, asi como los relativos
a la gestion, control y produccion de la entrega de la informacion del sistema
automatico.

19



1.6 Riesgos Potenciales

Estrategia de

Tipo de riesgo Riesgo Probabilidad Impacto PxI mitigacion
Reforzar importancia
., I to ant
Reduccién de de prc_>yec o ante
horas laborales AEIREIC)
. 0,6 0,8 0,48 usuarios y
destinadas al " .
rovecto posicionamiento
proy estratégico de forma
continua.
Organizacion Pérdida de interés
en el brovecto por Reforzar el alcance
broy P 0,1 0,9 0,09 del proyecto en
parte del . . .
. . reuniones directivas.
directorio
Planificar todas las
Trabajos no 0.6 0.8 0,48 actlvu.jades, evitar
programados asumir nuevos
cCompromisos.
Baja Acordar formalmente
i ibili las h h
disponibi |<?ad. 0.3 0.9 0,27 as horas ombre. de
expertos técnicos apoyo desde el nivel
externos directivo.
Terceros Verificar el
Pérdida de tiempo eriica ?
or dificultad de U CI )
. . 0,2 0,6 0,12 proyecto y acordar
coordinar con los
las fechas de las
actores . .
reuniones de trabajo.
Inexperiencia Crear alianza con
Técnico interna con la 0,3 0,6 0,18 expertos de empresa
tecnologia tecnologica
Planificacion ey
Programacion ) 0,3 0,6 0,18 continuamente y
inadecuada .
validar con expertos.
Aplicar test sobre
Baja participacion usuarios mas
de usuariosenel 0,2 0,8 0,16 recurrentes que han
piloto participado en otras
Pruebas Buscar asesoria de
inadecuadas para 0,2 0,8 0,16 experto en User

testar el buscador

Experience.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta la base tedrica conceptual sobre la cual se desarrolla el
proyecto de mejora, teniendo como eje central el uso de la metodologia propuesta por
el Magister de Ingenieria de Negocios con Tecnologias de Informacion del
Departamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de Chile. Adicionalmente, se
expone una revision teorica de los conceptos relativos a la conversacion automatica
en lenguaje natural empleado en el desarrollo de la l6gica de negocios de la solucion
presentada en este trabajo.

2.1 Metodologia de Ingenieria de Negocios

La metodologia que guia el desarrollo de este proyecto es la Ingenieria de Negocios
(Barros, 2012), la cual establece un enfoque para resolver las problematicas y
aprovechar las oportunidades de las organizaciones en base a un disefio de negocio
integrado, entendiendo que una solucion que aumente la competitividad de la empresa
debe ser pensada de forma coherente entre todos los componentes que posee,
considerando con especial importancia el uso de la tecnologia.

El enfoque metodoldgico de la Ingenieria de Negocios plantea en primer lugar un
analisis del posicionamiento estratégico de la organizacion, debido a que cualquier
disefio que se realice debe estar en concordancia con la estrategia explicita o implicita
de la organizacion para que cree un valor positivo en la consecucidn de sus objetivos,
estableciendo asi una justificacion sdélida de la iniciativa hacia los altos directivos de la
organizacion.

Una vez hecho el primer paso, el nuevo paso a seguir es la definicion del modelo de
negocios de la organizacién, el cual define su propuesta de valor que entrega hacia
los clientes en concordancia con el posicionamiento estratégico que posee. Para ello,
el modelo de negocio establece la una relacion entre quiénes son los clientes, qué
esperan de la organizacion y como se lleva a cabo la propuesta de forma de obtener
el mejor resultado econdmico.

El siguiente paso de la metodologia consiste en el Disefio de Negocio que satisfaga la
Estrategia y el Modelo de Negocio planteados en los pasos anteriores, ademas de la
definicion de la Arquitectura Empresarial que permita implementar dicho disefio para
generar las capacidades requeridas. En este ambito, Barros (2012) ha desarrollado
Patrones de Disefio de Negocio, ademas de Patrones de Arquitectura y de Procesos
de Negocio que pueden ser adaptados a cualquier dominio, de forma de servir como
una base comprobada al desarrollo de la solucidn. Estos patrones en términos de la
arquitectura nos presentan en un nivel superior la configuracidén de los macroprocesos
base de una organizacion.
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Posterior a la definicion de la Arquitectura Empresarial y teniendo presente el
macroproceso particular en el cual se manifiesta el problema u oportunidad, el paso
siguiente consiste en el Disefio Detallado de Procesos, para lo cual nuevamente
podemos usar como base los patrones de proceso de negocio para el disefio o
redisefio, dependiendo de la existencia o no de situacion actual.

El paso siguiente a desarrollar a partir de los disefios de procesos generados es el
Diserio del Apoyo Tl requerido como soporte de la mejora propuesta. Con esto se
plantean todos los requerimientos para ser desarrollados de acuerdo a lo que el
proceso requiere.

Como ultimo paso, la metodologia plantea la Construccion, Implementacion y
Operacion de la solucidn propuesta en la practica, tanto de procesos como de TI.

En la llustracion 5 se presenta un resumen esquematico de la metodologia de
Ingenieria de Negocios por Barros (2012).

Definicién de
Posicionamiento
Estratégico

Desarrollo de

Modelo de
Negocio
f Disefio de Negocio
Disefio de
Negocio y de N ) . .
Arquitectura 1 Disefio de la configuracion y capacidad
Empresarial

Disefio de procesos de gestion de

Disefio recursos
Detallado
Procesos Disefio de procesos de gestion de

operaciones

Disefio
Apoyo TI

Construccion,
implementacién
y Operacién

llustraciéon 5: Metodologia de Ingenieria de Negocios (Barros, 2012).
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2.2 Sistemas de Respuesta Automatica a Consultas (QA)

Los sistemas de repuesta automatica a consultas o QA por las siglas en inglés de
Question Answering, son sistemas que entregan respuestas directas a preguntas
realizadas por un usuario en lenguaje natural (Ceri et al., 2013), es decir, sistemas que
permiten el establecimiento de un dialogo persona-maquina (Lapshin, 2012). Estos
sistemas no se basan en entregar respuestas a busquedas a través del retorno de
documentos como un buscador tradicional, sino que son capaces de retornar
automaticamente palabras, frases u oraciones que entienden la necesidad concreta
presente en un usuario. Esta capacidad de respuesta de los sistemas QA plantea dos
desafios importantes: el retorno de la informacién requerida y la comprension real de
la complejidad del lenguaje.

En primer lugar, estos sistemas requieren de los medios para satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios, por lo cual el disefio de modelos de
representacion del dominio de conocimiento y en particular de una Ontologl'a4 se ha
vuelto una metodologia ampliamente utilizada (Guo & Zhang, 2008). En este sentido,
a partir del desarrollo de la Web Semantica® y la incorporacion de tecnologias para
otorgar significado a la informacidén para ser entendido por una maquina, se han
desarrollado diversos sistemas QA de dominios abiertos®, los cuales buscan responder
preguntas de cualquier topico a través de la sistematizacién de informacion o bien a la
busqueda directa en la Web (Ceri et al., 2013).

En segundo término, estos sistemas tienen el gran desafio de comprender y generar
el complejo lenguaje natural de los usuarios, lo cual no se adscribe unicamente a
entender el significado de las palabras, sino en comprender las multiples posibilidades
de expresiones en las cuales dichas palabras pueden ser usadas dentro del lenguaje
para dar significado (Hill, Randolph Ford, & Farreras, 2015). En este sentido, el
desarrollo de algoritmos para abordar este desafio ha sido uno de los problemas

* Las Ontologias en el campo de la computacion pueden entenderse como una coleccion de

declaraciones que definen las propiedades de los objetos, las relaciones entre los distintos conceptos y
las especificaciones de reglas légicas que permiten a los computadores hacer inferencias sobre ellos
(Berners-Lee, Hendler, & Lassila, 2001).

° La Web Semantica es un concepto descrito por el creador de la Web Tim Berners-Lee como una
extension de la actual web, en la cual, tanto computadores como humanos tengan la capacidad de
entender y procesar el significado o semantica de la informacién disponible a partir de la incorporacion
de metadata relevante (Berners-Lee, Hendler, & Lassila, 2001).

® Uno de los ejemplos mas populares de este tipo de sistemas de consulta a un dominio abierto de
conocimiento es el buscador Wolfram Alpha (https://www.wolframalpha.com/), el cual es un servicio en
linea que responde directamente preguntas de los usuarios a partir de una amplia base estructurada de
conocimiento.
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ampliamente estudiados dentro del campo de la Inteligencia Artificial” en las ultimas
décadas.

Ahora bien, las investigaciones sobre estos sistemas sugieren que existen
principalmente dos categorias de preguntas a responder: i) preguntas factuales, las
cuales se refieren a que la respuesta esperada puede ser expresada por un hecho
(facto) o por un sustantivo, ya sea una persona, un lugar o una expresion de tiempo
(Ceri et al., 2013); y ii) preguntas no factuales, referidas a preguntas cuya respuesta
no puede ser caracterizada de forma precisa, tales como las preguntas que se refieren
al “qué se entiende por algo” o bien al “por qué de algo” (Ceri et al., 2013). En este
sentido, independiente del tipo de pregunta realizada por el usuario, el proceso llevado
a cabo por un sistema QA puede representarse de forma general con la siguiente
ilustracion.

‘ Question }

Question
Classification

v

Document Retrieval Web Web
Retrieval Documents

Document
Processing

Answer Extraction =
Factoid
Question?

A 4 A 4

Factoid Non-Factoid
Answer Extraction Answer Extraction

Question Processing

h 4

Answers

llustracién 6: Proceso general de un sistema QA (Ceri et al., 2013).

" La Inteligencia Artificial (IA) es un concepto acufiado en 1956 por John McCarthy quien actualmente
lo define como “la ciencia e ingenieria de hacer maquinas inteligentes, especialmente programas
computacionales inteligentes. Esta relacionada con la tarea similar de usar a los computadores para
entender la inteligencia humana, pero la IA no tiene que ser confinada solo a métodos biolégicamente
observables” (McCarthy, 2007).
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2.2.1 Deep Question Answering

Los sistemas QA utilizaban originalmente un enfoque basado en el reconocimiento de
un conjunto de palabras para determinar el significado de una frase u oracion,
asumiendo que la existencia de dichas palabras de forma consecutiva en una oracion
puede dar a entender el significado de lo requerido por el usuario. Sin embargo, la
existencia de consultas de un alto nivel de complejidad semantica, hace que el enfoque
tradicionalmente usado por estos sistemas sea menos efectivo, volviéndolo
inadecuado cuando se requiere un analisis textual mas fino (Ceri et al., 2013). Ante
esto, surge lo que se denomina el DeepQA o respuesta a preguntas con modelos de
procesamiento del lenguaje natural y de seleccion de respuestas mas profundos
basados en machine learning®.

El DeepQA como concepto, surge a partir de un proyecto de IBM de crear un sistema
QA de dominio de conocimiento abierto, el cual fuera capaz de competir con humanos
en un programa televisivo de trivia de EEUU llamado “Jeopardy” (Lapshin, 2012). El
software desarrollado para tales fines se denominé Watson en honor al fundador de
IBM, Thomas Watson, y resulté finalmente ganador de dicho concurso en febrero de
2011. La arquitectura de alto nivel de este sistema es la siguiente:

Learned Models
help combine and

Evidence
Sources

Answer
Sources Answer Evidence

Deep
Evidence

C ing i E
Scoring Retrieval Scoring

|
S Candidate |
Primary
- Answer | b
Search i |
Generation |
|

Quesliop Hypothesis Hypothesis and S Final Confidence
and Topic Decomposition Generation Evidence Scoring SyNEE Merglng and
Analysis Ranking

.| Hypothesis Hypothesis and
l Generation Evidence Scoring

llustracioén 7: Arquitectura de alto nivel de Watson DeepQA (Ferruci, 2012).

® El Machine Learning o Aprendizaje Automatico “es el subcampo de las ciencias de la computacion y
una rama de la inteligencia artificial cuyo objetivo es desarrollar técnicas que permitan a los
computadores aprender (...) se trata de crear algoritmos capaces de generalizar comportamientos a
partir de una informacién  suministrada en forma de ejemplos”. Extraido de
https://es.wikipedia.org/wiki/Aprendizaje_automatico
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Segun Lapshin (2012) el mayor principio detras del DeepQA tiene relacion con su
capacidad de agregar nuevos componentes en cada etapa de su operacion,
considerando, por ejemplo, el uso de modelos de decisibn en cada nivel del
procesamiento de las preguntas, los cuales deben elegir la mejor variante dentro del
procesamiento desarrollado por una variedad de algoritmos distintos.

Ahora bien, para los desarrolladores del DeepQA de IBM, Ferruci y otros (2010), los
principales principios tras este sistema son: i) paralelismo masivo, que considera la
explotacion del paralelismo masivo en la consideracién de multiples interpretaciones e
hipdtesis; ii) muchos expertos, para facilitar la integracion, aplicacion y evaluacion
contextual de una amplia gama de analisis de preguntas y contenidos de baja relacién
probabilistica; iii) estimacion de confianza general, ningun componente se compromete
con una respuesta definitiva, todos producen caracteristicas y confianzas asociadas,
puntuando diferentes interpretaciones de preguntas y contenidos, con lo cual se utiliza
un procesamiento de confianza general para acumular y combinar los diferentes
puntajes; y iv) integracion de conocimiento superficial y profundo, implicando equilibrar
el uso semanticas estrictas y superficiales, aprovechando ontologias que no se
encuentren del todo formadas.

2.3 Interfaces Conversacionales: Agentes Virtuales y Chatbots

Los Agentes o Asistentes Virtuales y los Chatbots pueden ser considerados como una
evolucion de los sistemas QA, donde, a partir de la tecnologia desarrollada para estos
sistemas, se han generado aplicaciones que establecen conversaciones con los
usuarios a partir del procesamiento de sus mensajes y el retorno de respuestas en su
propio lenguaje. Este tipo de aplicaciones suelen ser multiplataforma en su
implementacion incluyendo el reconocimiento de voz y texto, y en muchos casos su
objetivo es intentar engafar al usuario en creer que conversa con un humano (McTear,
Callejas, & Griot, 2016). En este sentido y a diferencia de los sistemas QA
tradicionales, este tipo de aplicaciones se basan en interfaces de caracter
conversacional que incorporan toda una estructura de dialogo con los usuarios.

Los Chatbots tienen su origen en un sistema llamado ELIZA desarrollado por Joseph
Weizenbaum (1966) en el Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT), el cual
simulaba a un psicoterapeuta e intentaba mantener conversaciones coherentes con
los usuarios a partir del reconocimiento de palabras clave y el retorno de respuestas
predeterminadas en su base de datos.

Los Asistentes Virtuales en cambio, son de desarrollo mas reciente, y a diferencia de
los Chatbots simples, incorporan métodos para interpretar comandos en los
dispositivos del usuario y asi poder consultar distintos servicios web en busqueda de
informacion que sirva a sus fines, o bien ejecutar distintas acciones en otras
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aplicaciones que puede tener dicho usuario (McTear, Callejas, & Griot, 2016).
Ejemplos de este tipo de aplicaciones son: Siri de Apple, Google Now, Microsoft
Cortana, Amazon Alexa, Samsung S Voice, Facebook M, entre otras.

El auge de este tipo de interfaces conversacionales segun McTear, Callejas, & Griot
(2016) surge a raiz de distintos avances tecnologicos de las ultimas décadas, tales
como: i) el desarrollo de nuevas capacidades de la Inteligencia Artificial, ii) avances en
tecnologias de procesamiento de lenguaje natural, iij) el surgimiento de la Web
Semantica, iv) nuevas tecnologias en dispositivos moviles, v) la mayor conectividad de
internet, y vi) el interés de las compariias teconolégicas mas grandes en el uso de
estas interfaces.

2.3.1 Servicios web de desarrollo de aplicaciones conversacionales

A partir del auge de las interfaces conversacionales y las multiples aplicaciones en las
cuales pueden desarrollarse soluciones -tales como el e-commerce, seguros, finanzas,
telecomunicaciones, viajes, entretenimiento, entre otros-, las tareas relativas al
procesamiento del lenguaje natural y el mantenimiento de los dialogos que soportan el
funcionamiento de estas aplicaciones han sido dispuestas como servicios SaaS
(Software as a Service) por diversas empresas de tecnologia, a fin de lograr el
desarrollo de aplicaciones de una forma mas agil y que aproveche los modelos de
machine learning desarrollados exclusivamente para esos fines.

Dentro de los distintos frameworks de desarrollo de aplicaciones conversacionales
existentes®, destacan las soluciones de las grandes compafiias tecnoldgicas: IBM con
Watson Conversation, y Microsoft con LUIS, las cuales ofrecen plataformas en linea
de desarrollo y conexion a sus servicios via API's. En particular, el servicio de Watson
Conversation es un servicio web ofrecido por IBM desarrollado a partir de su proyecto
de DeepQA presentado con anterioridad.

Para el desarrollo del entendimiento del lenguaje natural (NLU), estos servicios
requieren del entrenamiento de sus modelos de machine learning a partir de
informacion que sirva de evidencia para poder ser contrastada con las entradas de los
usuarios de la aplicacién. En general, para el desarrollo de estas aplicaciones y la
generacion de conversaciones automaticas con los usuarios se deben manejar los
siguientes conceptos que componen el dialogo, los cuales se extrajeron de Azraq et
al. (2017):

® Una lista colaborativa y comparativa de los distintos frameworks de desarrollo de aplicaciones
conversacionales puede ser consultada en:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1RgG-dRS42EHIG7QdJOTg2Z0587KutTTPeUfyxVKoln8/edit#gid=0
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= Componentes del procesamiento de lenguaje natural (NLP)

o Intenciones: Se refieren al proposito dentro del mensaje del usuario, es decir,
qué objetivo quiere lograr, el cual normalmente estara expresado en la forma
de un verbo.

o Entidades: Son términos u objetos que son relevantes para la intencion del
usuario o su contexto.

A continuacion, se presenta una ilustracion de ejemplo de identificacién de intenciones
(rojo) y entidades (verde) en un dialogo entre dos personas:

Nelson: - Hi! Do you know where is the train station?

[#ﬁnd_a_place} l@transp_landmark

Marie: - Excuse me?

Nelson: - Oh, | asked you how to get to the train station

#ﬁnd_a_placel @transp_landmark

llustracion 8: Ejemplo de intenciones y entidades en una conversacion
(Azraq, Aziz, Nappe, Rodrigez Bravo, & Sri, 2017).

= Componentes para el desarrollo de un flujo de Dialogo

o Nodos: Consisten en los pasos que se desarrollan en dialogo, los cuales se
encadenan juntos en una estructura de arbol para crear una conversacion
interactiva con el usuario.

o Condiciones y reglas de respuesta: Las condiciones son una parte de un
nodo de dialogo que determina si el nodo sera usado en la conversacion, las
cuales se construyen a partir de reglas loégicas que son evaluadas como
verdaderas o falsas. Las respuestas por su parte, son mensajes
preestablecidos basados en las intenciones y entidades identificadas que son
comunicados al usuario cuando el nodo de dialogo es activado. Estas
respuestas pueden ser distintas dentro de un mismo nodo y estar determinadas
de igual forma por reglas logicas particulares.
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CAPITULO 3: PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO Y MODELO DE
NEGOCIOS

3.1 Posicionamiento Estratégico

El posicionamiento estratégico identificado en el Observatorio desde el modelo Delta
de Hax para organizaciones sin fines de lucro, se orienta hacia el vértice de solucion
integral al cliente, y en particular con una estrategia de transferencia de
conocimiento, dado que uno de los principales objetivos que el Observatorio busca
alcanzar en la ciudadania, es un aumento de sus capacidades de controlar y evaluar
el gasto publico, lo que se traduce en lograr que alcancen un mayor grado de
conocimiento a partir de lo que la organizacion les entrega. En este sentido, Hax (2010)
plantea que la competencia clave para una organizacion sin fines de lucro que se
posiciona en esta estrategia, viene a ser el lograr reconocer la base de conocimiento
con la que se cuenta y no solo mantenerla para si misma, sino transferirla a los clientes
de una forma que les genere el mayor valor posible.

Lock-in sistémico

Solucién Integral al ‘ Mejor Producto
cliente .

Transferencia de Conocimiento

llustracién 9: Posicionamiento Estratégico OGF en base al modelo Delta.
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3.2 Balanced Scorecard

A continuacion, se presentan los objetivos estratégicos del Observatorio en forma de
un Mapa Estratégico (Kaplan & Norton, 2004), en el cual se establece su relacion
causal segun distintas perspectivas relevantes para la organizacion segun el modelo
de Balanced Scorecard: financiera, recursos clave, procesos, alianzas y ciudadania.

A

Aumentar el entendimiento y
capacidades ciudadanas de evaluacién
del gasto publico

Aumentar el interés ciudadano en el
gasto publico

Generar nuevas alianzas Mejorar los espacios y formatos de la
estratégicas para el desarrollo de rendicion de cuentas de las
iniciativas instituciones publicas

Desarrollar productos Generar andlisis relevantes y de Fortalecer la estandarizacion y Desarrollar productos
atractivos e innovadores impacto gestion de procesos clave y proyectos educativos y amigables
. . . ntar con un equipo profesional
Desarrollar una cultura Mejorar la gestion y calidad de Contar con Recursos Contal cot.: €quipo pro ets ona
A . . . - ) ) comprometido y con competencias
creativa de innovacién la informacién base Tecnolégicos 6ptimos P )II P
claves

Objetivos estratégicos segun perspectiva

Realizar una gestion eficiente Incrementar y diversificar el
de los recursos financieros financiamiento institucional

llustracion 10: Mapa Estratégico OGF. Elaboracién propia.

Dado que el Observatorio del Gasto Fiscal es una iniciativa sin fines de lucro, dentro
de la jerarquia de perspectivas de su Balanced Scorecard no se establece el ambito
financiero como el apice, puesto que su finalidad ultima no es obtener una mayor
rentabilidad econdmica, sino generar un mayor interés y capacidades de control y
evaluacion sobre el uso de los recursos publicos hacia la ciudadania.

Otro aspecto relevante a destacar es la existencia de una perspectiva exclusiva para
el fortalecimiento y gestion de alianzas con distintos organismos tanto publicos como
privados, a fin de desarrollar iniciativas colaborativas para mejorar la rendicién de
cuentas publicas, asi como generar las condiciones necesarias para alcanzar su
vision.
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3.3 Modelo de Negocios

A continuacion, se presenta el modelo de negocios del Observatorio bajo el modelo
Canvas (Osterwalder & Pigneur, 2013).

Asociados Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relacién con los Segmento de
Produccién de Clientes Clientes
Organismos Anélisis: Ciudadanos: Relacién directa con Ciudadanos:
publicos; medios de procesamiento  de Generar y entregar instituciones; 'y a Investigadores,
comunicacion; datos de los érganos conocimiento del través de las estudiantes y
ONG’s: fundaciones publicos; generacién t ‘bl d plataformas web con personas  curiosas
internacionales. de alianzas gasto  publico  de ciudadanos. sobre el  gasto
estratégicas; forma atractiva que publico para fines
evaluacién genere impacto y laborales o
ciudadana # promueva el interés ‘ particulares para
servicio. ciudadano. impulsar su agenda.
Recursos Clave Instituciones Canales Instituciones
ablicas: publicas:  Organos
Datos vigentes y de p . Sitio  web, redes que deseen mejorar
calidad de los Generar  proyectos sociales, prensa. su rendicion  de
érganos  publicos, coleboratwos que cuentas y acercar su
capital humano mejoren la rendicién lnformacmn.del gasto
P . » de cuentas a través a sus usuarios.
fuerte en innovacién, s
de la visién
recursos ciudadana
O tecnolégicos. P D . °
& A\ 4 (1] R ]
Estructura de Costos Vias de Ingreso
Costos de capital humano y costos fijos de Proyectos con entidades patrocinadoras, fondos
operacién normal. concursables, aportes de privados.

llustraciéon 11: Modelo Canvas Observatorio Gasto Fiscal

(]
[((()
(@

El modelo de negocio que posee el Observatorio desde su calidad de organizacion sin
fines de lucro, esta orientado a atraer recursos de patrocinadores por medio de la
generacion de productos que sean valorados y relevantes para la ciudadania, lo cual
se ve reflejado en su propuesta de valor y sus actividades clave, encontrandose en
estrecha relacion con el posicionamiento estratégico de transferencia de conocimiento,
implicando la capacidad de producir analisis que entreguen un conocimiento relevante
y de interés para los usuarios, generando asi una presion constante por innovar y
adaptarse a sus necesidades.
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CAPITULO 4:

ANALISIS SITUACION ACTUAL

En este capitulo se realiza una descripcidon de la estructura actual de procesos del
Observatorio, desde sus macroprocesos hasta los procesos en donde se instancia el
problema a abordar con el proyecto. Junto con esto, se presenta una cuantificacién de
dicho problema para comprender su magnitud.

4.1

El Observatorio presenta dos cadenas de valor orientadas a distintos clientes: Analisis
del Gasto Publico, relacionada con los ciudadanos e Iniciativas de Rendicion de
Cuentas, relacionada con las instituciones publicas. Ambas cadenas de valor
funcionan en un esquema de colaboracién compartiendo su informacién. La

Arquitectura de Procesos

arquitectura se ilustra en el siguiente diagrama en notacién IDEFO:

Informacién
del mercado

Definiciones

€1 | “birectorio

Planifi
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Planes

Informacién al
Mercado
>

Ideas y
Resultados

h,

Innovacién y

desarrollo de nuevos

)

W ovas
capacidades

12

Proyectos de
Rendici6n de

Insumos y otros
recursos

Cuentas

13

>

o1

Proyectos
desarrollados

Informacién

Te iniciativas

Pablico

Recursos del mercado

03

Andlisis

Anélisis del Gasto

desarrollados
>

Necesidades de
o0s

>
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Node: A0

Procesos
transversales de
apoyo

5

Recursos

y soporte
M1

llustracién 12: Arquitectura de Macroprocesos.

Title: Macroprocesos Observatorio del Gasto Fiscal
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La arquitectura de procesos presentada en la ilustracion anterior y en las
sucesivas, se basan en la utilizacién de los patrones de procesos desarrollados
por Barros (2012). A continuacion, se presenta una descripcion breve de cada uno
de los macroprocesos identificados.

» Planificacion y Gestion Estratégica: Comprende los procesos de
planificacion y gestion de la estrategia del Observatorio, la cual se ha formulado
a partir del afo 2016, definiendo proyectos e iniciativas para ejecutarla.

* Innovacién y desarrollo de nuevos productos: Corresponde al desarrollo de
nuevas capacidades del Observatorio, comprendiendo los procesos de
innovacion en la generacion de nuevos productos relacionados con la entrega
de conocimiento del gasto publico, asi como de la generacién de nuevos
procesos para el cumplimiento de los fines de la organizacion

» Desarrollo de Proyectos de Rendicion de Cuentas: Corresponde a una
cadena de valor del Observatorio, relacionada con el cliente instituciones
publicas, en la cual se busca mejorar la rendicion de cuentas publicas de las
instituciones en base a distintos proyectos colaborativos con las propias
instituciones. Esta cadena busca generar mejor informacion de parte de los
organismos, con la cual se puede alimentar la cadena de valor siguiente.

» Anadlisis del Gasto Publico: Corresponde a una cadena de valor del
Observatorio, la cual esta relacionado con el cliente ciudadano, e implica la
transferencia de conocimiento via el desarrollo de analisis del gasto de las
instituciones publicas en diversas formas y contenidos. Dentro de esta cadena
de valor se encuentran todos los analisis que se publican en el sitio web del
Observatorio, ademas de las publicaciones en otros medios.

» Procesos Transversales de Apoyo: Corresponde a la gestién de recursos
habilitadores del Observatorio, donde se concentran los procesos relativos a la
gestion de recursos humanos, financieros y tecnolégicos, siendo éstos ultimos
claves a la hora de desarrollar lo relativo a las cadenas de valor, puesto que el
desarrollo de los productos tiene un fuerte componente tecnologico.
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4.2 Modelamiento Detallado de Procesos

Dado que el proyecto planteado dice relacion con la atencién de requerimientos
directos de los usuarios a través de un servicio de entrega de informacion,
encontramos su ubicacién dentro de la cadena de valor de Anélisis del Gasto Publico,
la cual segun se describié en el punto anterior, es la encargada de los procesos de
transferencia de conocimiento a los usuarios via distintos tipos de productos y, por
ende, es en donde pueden recibirse como input los requerimientos de informacion
directos de los usuarios (12 en la llustraciéon 12) para su procesamiento y respuesta.

4.2.1 Analisis del Gasto Publico

A continuacion, en la llustracion 13 se presenta el primer nivel de procesos dentro de
la cadena de valor de Analisis del Gasto Publico:

Nuevas Capacidades

Planes
Informacién 1 Respuestas e informacion
del mercado al Mercado
1" Gestion de relacién o1
con usuarios
Requerimiontos .
12
- 1
. Antecedentes
Mensaje requerimiento del
A3t de analisis % Anélisis
X informacion y
Informaci ” i érdenes
roveadoros Gestién de relacion
con Proveedores
2
Gestién de
Produccién y Entrega
de Andlisis
Mensaje Plan
3 e instrucciones
A33
A 4
Andlisis
Insumos y otros e 3| Produccién y Entrega desarrollados
recursos de Anélisis 02 >
13 Informacion
4 de Estado
Necesidades e
% Informacién Control A34
Informacién
\ Mantencién de de Estado
Estado
: ?
Node: A3 Title: Anélisis del Gasto Publico No.2

llustracion 13: Cadena de Valor Analisis del Gasto Publico.
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El primer proceso dentro de esta cadena de valor es la Gestidon de la Relacion con
los Usuarios, dentro del cual se realiza la interaccion con ellos y se captan y analizan
sus necesidades de informacion a través de la comunicacién directa o de forma
indirecta a través de la informacion proporcionada por el mercado. Este proceso tiene
particular relevancia dentro de la problematica del proyecto, puesto que el nuevo
disefio de servicio busca crear una nueva forma de interaccion con los usuarios.

La Gestion de la Relacion con los Proveedores se encarga de determinar y adquirir
los insumos necesarios para desarrollar los analisis requeridos. En este sentido, uno
de los insumos relevantes para la cadena de valor es la realizacion de consultas y
obtencion de informacién del gasto de las instituciones publicas por medio de la
transparencia activa y pasiva via la ley 20.285 sobre Acceso a la Informacion Publica.
En este sentido, dichos proveedores de informacién, o sea, las instituciones publicas,
son considerados clientes para la otra cadena de valor, Proyectos de Rendicion de
Cuentas.

Ahora bien, el tercer proceso de gestion dentro de esta cadena de valor es la Gestion
de Produccioén y Entrega de Analisis, proceso en el cual se planifica y controla la
generacion y publicacion de los analisis, incluyendo evaluaciones de contingencia y
los planes generados por el macroproceso de Planificacion y Gestion Estratégica.
Junto con esto este proceso se encarga de decidir la forma y programacion de entrega
de dichos analisis dentro del sitio web u otros medios.

El siguiente proceso es el relativo a la Produccién y Entrega de Andlisis, el cual es
un proceso de tipo ejecucidon, donde se materializan los planes del proceso anterior y
se construyen y publican los analisis en los medios que se determine. Entre los
productos incluidos se cuenta en general con estudios, informes, infografias y
visualizaciones con sus respectivos datos abiertos, los cuales se mantienen
actualizados y publicados para la consulta en la plataforma web del Observatorio.

Finalmente, la Mantencion de Estado se encarga de contener la informacion del
estado de todos los procesos que componen esta cadena de valor, de forma de ser
utilizada como recurso dentro de la ejecucidon de los mismos.
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4.2.1.1 Gestion de Relacion con Usuarios

Ahora bien, entendiendo la funcion de cada uno de los procesos de esta cadena de
valor, se puede identificar a la Gestion de Relacion con los Usuarios como uno de los
principales procesos afectados por el trabajo del proyecto, producto de la nueva forma
de interaccion automatica que el servicio desea crear. Teniendo esto en consideracion,
a continuacion, se presenta el detalle de sus procesos para su descripcién.

Nuevas Capacidades

Planes

Informacién de Mercado 1

RN | i - Informacién al Mercado
Marketing y anlisis >

del Mercado

Informacién intema
e
1 %

A311 Instrucciones

- - Interaccién y respuesta con los usuarios
Requerimientos de Usuarios yres >
2 Interaccién y atencion Mensaje requerimientos de
Necesidades e de usuarios productos y servicios
Informacién Control

- [

Requerimientos
a Decision

Decision a
requerimientos

Antecedentes

o Productos y Servicios
Decidir >
Requerimientos de requerimientos

para analisis \\
3 Cambio estado
asignacion requerimiento

>
>

Cambio Estado Proyeccion
Requerimientos y Acciones
Marketing

Cambio Estado
Nuevos Requerimientos

Estado Cliente Estado Cliente, Requerimiento
y Requerimiento y disponibilidad del Analisis

Node: A31 Title: Relacion con Usuarios No.3

llustracion 14: Gestion de Relacion con Usuarios.

En la actualidad, dentro de este proceso, la captura de necesidades de informacién
requerida por los usuarios se realiza principalmente a través de focus group, 1o que
podriamos considerar como informacion de mercado (1) la cual es procesada dentro
de Marketing y Analisis de Mercado. En este sentido, tal y como se mencion6 en la
identificacion del problema, el Observatorio no ofrece un servicio de respuestas a
requerimientos directos de los usuarios (12) que implique el desarrollo de analisis
particulares a sus intereses, sino que la entrega de los productos se hace de forma
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abierta y general a todos los usuarios en el sitio web a través de visualizaciones,
infografias y estudios, considerando también su disponibilidad en formato de datos
abiertos para descarga.

Ahora bien, entendiendo lo anterior, la Interaccion y Atencién de usuarios se
desarrolla principalmente a través de una labor de comunicacion y promocion de los
productos via redes sociales y via las consultas recibidas por correo electronico.
Cuando un usuario tiene un requerimiento directo de informacion, se espera sea
autorespondido mediante los analisis que se encuentran publicados, y en caso de
necesitar un dato en particular, se espera que pueda utilizar las bases de datos
abiertas de dichos analisis disponibles para descarga.

Ahora bien, en caso de recibir requerimientos directos de informacion o analisis via el
correo de contacto o las redes sociales, se activa el proceso de Decidir Satisfaccion
de Requerimientos el cual en la actualidad no posee una demanda importante,
producto de la ausencia de la promocién de dicho servicio, tal y como se explicd con
anterioridad ante la baja capacidad organizacional para llevar a cabo dicha tarea
personalizada.

4.3 Diagnostico de la Situacion Actual

Como se puede apreciar en los procesos descritos anteriormente, el desarrollo actual
de los productos orientados a los usuarios ciudadanos, se gestionan y ejecutan de
forma conjunta dentro de la cadena de valor denominada Analisis del Gasto Publico.
En este sentido, la relacién que se establece con los usuarios para los distintos
productos se basa por una parte en el levantamiento de intereses a partir de acciones
de marketing y analisis del mercado, junto con relaciones comunicacionales para la
promocién de los productos publicados, dejando un margen muy acotado a la relacion
directa a través de la respuesta a requerimientos, producto de la alta tensién que
supone a los escasos recursos de la organizacion.

Esta situacion actual, en la que el valor principal es la calidad, el descubrimiento de
fendbmenos y lo relevante del conocimiento que se pueda entregar con los analisis
publicados, cumple para un publico dispuesto a navegar y recorrer el sitio en la
busqueda de algo de su interés dentro de la gran cantidad de informacion y
conocimiento disponible, sin embargo, este servicio es débil en cuanto a la relacién
directa con usuarios que busquen informacién y datos especificos, y que a su vez
requieran de cierta orientacion en el proceso por no saber dénde buscar, o por no tener
el tiempo y paciencia suficiente.

Por consiguiente, para profundizar la propuesta de valor del Observatorio a través de
una interaccion mas personalizada y ajustada a los requerimientos del usuario, se
debe efectuar un redisefio en la cadena de valor de Analisis del Gasto Publico,
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disefiando nuevos procesos que se encarguen de su atencion, y respondan a sus
consultas con informacion oportuna, sin impactar negativamente en los recursos
organizacionales.

4.4 Cuantificacion del Problema

Para establecer una linea base de medicién sobre la magnitud del problema, se
procedid a realizar un test con usuarios sobre las dimensiones cuantificables del
mismo. En este sentido se midieron dos dimensiones: i) el tiempo en obtener un dato
del gasto publico (eficiencia), y ii) el logro en poder encontrar realmente las respuestas
que se buscan (eficacia). Esto potencialmente puede ser extrapolado no soélo al total
de usuarios del Observatorio, sino también a los posibles usuarios de la informacion
en general del gasto publico.

Teniendo lo anterior en consideracion, se procediod a desarrollar una medicién inicial
sobre consultas en distintos niveles de complejidad (baja, media y alta), sobre lo cual
se midié la dificultad en la obtencion de informacidn, tanto en el procesamiento como
en la comprension de la informacién. En particular, el desarrollo de esta evaluacion
inicial se explica mas en detalle en el Capitulo 8 de este documento.

Ahora bien, cuantitativamente el problema se presenta de la siguiente forma:

Tiempo promedio segun complejidad

(minutos)
12
9,67
10
7,85
8
6 5,32
4
2
0
Baja Media Alta

llustraciéon 15: Tiempo promedio de busqueda de informacién.
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Porcentaje de consultas respondidas con
éxito segun complejidad
100%

80% 72%

60%
° 40%

o)
40% 21%
20%
0%
Baja Media Alta

llustracién 16: Eficacia en la busqueda de informacion.

En cuanto a al promedio de tiempo que toma a un usuario interesado encontrar
abiertamente en internet respuestas a sus consultas (llustracion 15), se aprecia una
clara tendencia de aumentar a medida que avanza la complejidad de la inquietud. Asi,
para preguntas de una complejidad alta para un usuario comun -pero que de ninguna
forma alcanzan un nivel de experto- se toma un tiempo en promedio 9,67 minutos.

Ahora bien, cabe mencionar que el dato del tiempo promedio de forma independiente
entrega informacion valiosa, sin embargo, para tener una vision completa del problema
es necesario analizarlo en conjunto con el logro en encontrar las respuestas correctas
ante dichas inquietudes. Asi, es posible apreciar que para esas mismas preguntas de
mayor complejidad sélo un 21% de las respuestas encontradas por los usuarios eran
realmente las correctas (llustracion 16), evidenciando la clara necesidad de los
usuarios de contar con una mejor guia para comprender de forma correcta la
informacion del gasto publico.
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CAPITULO 5: PROPUESTA DE DISENO DE PROCESOS

5.1 Direcciones de Cambio y Alcance

A continuacion, se presentaran las direcciones de cambio del proyecto en base a
variables de redisefno planteadas por el profesor Oscar Barros (2012).

5.1.1 Estructura de Empresa y Mercado

Esta es la variable con mayor impacto en el redisefio de procesos, puesto que plantea
cambios a nivel de estrategia, modelo de negocio y arquitectura (Barros, 2012). En
este sentido, para este proyecto en particular se busca profundizar la estrategia de
integracion con el cliente a través de la creacion de un nuevo servicio de entrega de
informacion mas personalizado, en el cual los usuarios puedan consultar directamente
a un agente virtual y recibir una respuesta inmediata, lo que implica por ende una
descentralizacion de la atencion y su toma de decisiones para la entrega de
informacion.

Tabla 1: Direccion de Cambio Variable Estructura Empresa y Mercado

Variables de Diseino
Propuesto

a. Estructura de Empresa y Mercado

Si, lograr mayor integracion a
través de un nuevo servicio

a.1. Servicio integral al cliente Si . .
de entrega de informacién
personalizada.

a.2. Lock-in sistémico No No

a.3. Integracion con proveedores No No

Descentralizar atencion de
Centralizada usuarios sobre preguntas
comunes.

a.4. Estructura interna: centralizada
o descentralizada

Descentralizar entrega de
Centralizada informacion disponible en
base a logica de negocio.

a.5. Toma de decisiones:
centralizada o descentralizada
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5.1.2 Anticipacion

Una variable a considerar en el disefio del nuevo servicio para cumplir los objetivos del
proyecto es la anticipacion, la cual proviene de la teoria de coordinacion y se refiere
principalmente a la capacidad de prever eventos futuros, lo cual puede realizarse a
través de la planificaciéon comun o la utilizacion de modelos de analitica (Barros, 2012).
En este sentido, este proyecto no considera un cambio en los planes existentes de
desarrollo y publicacion de los analisis que se desarrollan hoy en dia, sin embargo, al
encargarse de crear un nuevo servicio de atencion y entrega de informacion
automatico al usuario, si requiere en primer término de un proceso de planificaciéon de
la incorporacion de nuevos dialogos e informacién a ser entregada de forma auténoma
al usuario. Para esto, se requiere ademas del desarrollo de un modelo que sea capaz
de comprender sus consultas en lenguaje natural y las clasifique segun las intenciones
que han sido definidas y sistematizadas. Junto con esto, el disefio requiere igualmente
de un modelo que sea capaz de dar respuestas automaticas a dichas consultas.

Tabla 2: Direccion de Cambio Variable Anticipacion

Variables de Diseno
Propuesto

b. Anticipacion

Planificacion basada en el analisis

b.1. Planificacion de incorporacion . .
del comportamiento de los usuarios

de nueva informacion dentro del

. . No y en la programacion de la
servicio conversacional o
re: publicacion de productos
automatico iy
analiticos.

Modelo de aprendizaje automatico
No para clasificar las consultas de los
usuarios en su propio lenguaje.

b.2. Modelo de reconocimiento de
lenguaje natural

Modelo de conversaciones
No automaticas con acciones
proactivas sobre el usuario.

b.3. Modelo automatico de
respuesta
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5.1.3 Coordinacién

Este ambito proviene de igual forma de la teoria de coordinacion, e incluye otras
variables complementarias a la planificacion del punto anterior, tales como el uso de
reglas, jerarquia, colaboracion y particion (Barros, 2012). En este sentido, este
proyecto requiere en primer término la definicion de reglas para la interpretacion de la
estructura del presupuesto publico y los dialogos con los usuarios, de forma de
responder coherentemente a sus consultas de forma auténoma. Junto con esto, en
términos de colaboracion se requiere su uso en torno al disefio e implementacion de
nuevas respuestas de este servicio. Por ultimo, el proyecto propone una particion al
interior de la cadena de valor de Analisis del Gasto Publico en dos lineas de negocio:
i) Productos analiticos, que considera el desarrollo de los estudios, infografias y
visualizaciones de datos, las cuales se gestionan a partir de una planificacion comun;
y ii) Servicio de informacion automatico, el cual considera la entrega de datos e
informacion de forma personalizada a los usuarios respecto de las distintas bases de
datos con las que se cuenta.

Tabla 3: Direcciéon de Cambio Variable Coordinacion

Variables de Diseino

Actual Propuesto

c. Coordinacion

Reglas de interpretacion sobre
Reglas estructura de la ley de presupuestos.

c.1. Reglas . B B
informales  Reglas sobre didlogos de conversacion
automatica con usuarios.
c.2. Jerarquia No No

Colaboracion en el disefio e
c.3. Colaboracion No implementacion de flujos para la
automatizacion de respuestas.

Dividir dentro de la cadena de valor de
analisis del gasto publico, dos lineas
diferenciadas, una relativa al desarrollo
de los productos analiticos, y otra
relativa a un nuevo servicio de entrega
de informacién automatica.

c.4. Particion No
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5.1.4 Practicas de Trabajo

Las practicas de trabajo son distintas técnicas que permiten ejecutar las tareas del
proceso para cumplir con los disefios generados (Barros, 2012). En este sentido, el
proyecto de disefio considera la generacién de una légica de negocio referente a la
atencion y consultas de los usuarios completamente automatizada por parte de un
agente virtual, junto con esto se propone su medicion de desempeio y control continuo
tanto para la mejora continua del sistema, como para la planificacion de la
incorporacion de nuevas intenciones dentro del sistema.

Tabla 4: Direccion de Cambio Variable Practicas de Trabajo

Variables de Diseio

d. Practicas de trabajo

Propuesto

d.1. Logica de negocio
automatizada o No
semiautomatizada

Légica automatizada de dialogo y
respuesta a consultas via agente
virtual.

d.2. Légica de apoyo a

actividades tacitas No No
d.3. Procedimientos de

L, . . No No
comunicacion e integracion

. - Medici6 I A I
d.4. Logica y procedimientos de ed.lc.lon de des.empeno.de
N ~ servicio para mejora continua y

medicion del desempefio y No

control
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5.1.5 Integracion de Procesos Conexos

La integracion alude al nivel de interaccion entre los procesos intra o entre
macroprocesos segun distintos grados de relacion (Barros, 2012). En este sentido,
este proyecto busca redisefnar procesos exclusivamente dentro de la cadena de valor
de analisis del gasto publico.

Tabla 5: Direccion de Cambio Variable Integracién de Procesos Conexos

Variables de Diseino

- Actual Propuesto
e. Integracion de Procesos

Conexos

El proyecto aborda todos los
procesos relativos al servicio de
entrega de informacién
automatica.

e.1. Proceso aislado No

Se abordan varios procesos dentro

de la cadena de valor de analisis
e.2. Todos o la mayor parte de los

Si del gasto publico y se crea una
procesos de un macroproceso. , :
nueva linea de negocio en su
interior.
e.3. Dos 0 mas macros que . e
Si Se modifica solo un macroproceso.

interactuan
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5.1.6 Mantencion Consolidada de Estado

La mantencion de estado provee los datos requeridos para la ejecucion de las
practicas de trabajo y para la comunicacién de las actividades y procesos (Barros,
2012). Para este proyecto en particular, se requiere la mantencién de la informacion
ingresada por los usuarios al sistema conversacional, a fin de la evaluacion de su
desempenio y su actualizacion de los modelos de aprendizaje automatico asociados.
Junto con esto, para responder las preguntas de los usuarios, el proyecto debe integrar
como base de informacion, los datos del presupuesto publico publicados por el
Gobierno de Chile a través de sus datos abiertos, asi como la propia informacion que
el Observatorio genera.

Tabla 6: Direccion de Cambio Variable Mantencion Consolidada de Estado

Variables de Diseino

Actual Propuesto

f. Mantencion consolidada de estado

Generar informacion del
comportamiento de los usuarios
relativo a sus consultas dentro del
sistema conversacional.

f.1. Datos propios No

Integrar informacion de productos
f.2.Integracion con datos de otros No analiticos e informacion publicada
sistemas de la empresa. con el sistema de entrega

automatica.

Integracion con datos abiertos del
Si presupuesto publico publicados
por la Direccién de Presupuestos.

f.3. Integracion con datos de
sistemas de otras empresas

45



5.2 Arquitectura de Procesos To Be

El proyecto supone cambios exclusivamente dentro de la cadena de Analisis del Gasto
Publico, por lo cual no impacta en la arquitectura de macroprocesos expuesta en la
llustracion 12.

5.3 Diseino Detallado de Procesos To Be

A continuacién, se presenta el disefio detallado de los procesos dentro de la cadena
de valor de Analisis de Gasto Publico en una notacién IDEFO para modelar sus
estructuras y flujos de informacién, y luego en un nivel mas detallado se presentan en
notacion BPMN 2.0 los flujos de actividades en los casos que se estime necesario.

5.3.1 Analisis del Gasto Publico

En primer lugar, tal y como se explico en la direccion de cambio del proyecto en su
variable de Coordinacién, se propone realizar una particiéon dentro del macroproceso
de Analisis del Gasto Publico en dos lineas de servicios diferenciadas:

= Desarrollo de Productos Analiticos: Considera los procesos relativos a la
generacion y publicacion de estudios, infografias y visualizaciones, los cuales se
planifican anualmente mediante un analisis de temas de interés a partir de la
prensa, considerando las directrices estratégicas del directorio y un analisis de
mercado de las necesidades de los usuarios a través de focus group. Dadas las
caracteristicas de estos productos, tal y como se explico en la situacidon actual, no
pueden ser desarrollados en forma de servicio directo a requerimientos de un
usuario en particular, sino que se generan a nivel de planificacién.

= Servicio de Informacion Automatico: Este servicio a crear, considera la atenciéon
personalizada de consultas de los usuarios en base a un agente virtual que dialogue
en lenguaje natural con ellos. Se considera dentro de este servicio a diferencia de
la cadena anterior, la entrega de informacion especifica de una mayor granularidad,
la cual no necesariamente se encuentra abordada en algun estudio o visualizacion
de datos, producto de que ellos buscan presentar fenbmenos a un nivel mas
analitico. En este sentido, tanto los datos relativos al gasto publico que se poseen
actualmente en las bases de datos son considerados como informacién a entregar
a los usuarios dentro de esta cadena de valor, asi como la informacién que puede
haberse generado a partir del Desarrollo de Productos Analiticos.
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A continuacion, se presenta el diagrama de procesos redisefiado dentro del
macroproceso de Analisis del Gasto Publico destacando las dos lineas de servicios
individualizadas:

Nuevas Capacidades

Planes

Mepsgie Respuestas e informacion
requ

Informacién Y Alisi i
Andlisis Antecedentes Didlogos al Mercado

“mere® 5l Gestion de Relacion L / L
/ o1

con Usuarios
Requerimientos conjunta
de usuarios
12

1

x
A31 ,
informacion y

Informacion Y Grdenes a provesdcres)

proveedores N
Gestion de relacién
con Proveedores

:

x s
Andlisis
desarrollados

vy v v

"\ Necesidades de | | | |
insumos ¥ Desarrollo de 0

Insumos y otros Productos Analiticos
recursos ) Informacion

N de

13 3 ‘ ’ < Productos

A33 N}

Servicio de
Informacién Servicio de informacién
Automatico - 04
| Informacion
4 / " de Estado

/

A34

Y VvV VVYy

x

Informacion
Mantencién de / de Estado
| Estado 7

J

Node: A3 V.2.0 Title: Anélisis del Gasto Publico No.2

llustracion 17: Cadena de Analisis del Gasto Publico Redisefiada

Este nuevo disefio dentro del macroproceso, considera requerimientos de usuarios (12)
que pueden ingresar tanto a la Gestion de Relacion con Usuarios Conjunta en base
a los canales actuales de comunicacion, o bien pueden ingresar directamente dentro
del Servicio de Informacion Automatico para ser atendidos directamente por el agente
virtual. Ahora bien, este primer proceso de Gestion de Relacion con Usuarios Conjunta,
se encarga de realizar el Marketing y Analisis del Mercado de forma compartida para
ambas lineas de servicios, realizando las investigaciones de mercado a partir de los
focus group para identificar temas de interés y segmentos de usuarios que guien tanto
el desarrollo de los productos analiticos, como la generacion de nueva informacion
dentro del sistema automatico de atencion.
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La Gestion de la Relacién con los Proveedores, asi como la Mantencién de Estado
se gestionan conjuntamente para ambas lineas de servicio, producto de compartir
similares necesidades de insumos y recursos -como la informacion de transparencia
proporcionada por las instituciones publicas- a la vez que comparten el estado de la
informacion interna como parte del proceso.

5.3.2 Servicio de Informaciéon Automatico

Este nuevo servicio disefiado dentro del Analisis del Gasto Publico corresponde a un
proceso de cadena de valor, por lo cual su estructura es similar a su macroproceso
padre. Sin embargo, tal y como se explicoé anteriormente, dado que comparte la gestion
de la relacién con los proveedores y la mantencion de estado con la linea de Desarrollo
de Productos Analiticos, dichos procesos se factorizan fuera de ésta y se presentan
en el macroproceso superior.

Nuevas Capacidades

Planes

0 eir
de Estado al usuario

Atencién
con usuarios del
12 servicio

— Antecedentes de
Requerimientos

1
de ;
A341 requerimientos

Gestién de
Produccién y
izacion de

( Servcio

>
o1

Requerimientos

Necesidad de insumos
>
3

el

Instrucciones

2

P

Producci6n de

\;) Diélogos y
izacion del

Servicio —

3
A343
Necesidades de Informacién

Servicio de Informacién

v

Insumos y otros
recursos

Necesidad de insumos

v

Estado reqL ientos histérica Informacion )
e informacién é sistema § de Estado Informacion

\ de Esmdg

Informacién é
de Estado

Node: A34 Title: Servicio de Informacién Automatico No.4

llustracion 18: Servicio de Informacion Automatico
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Dentro de esta nueva cadena de valor, como se aprecia la llustraciéon 18, y haciendo
uso de los patrones de procesos desarrollados por Barros (2012), se encuentra una
subespecializacion de la Gestidn de Relacion con Usuarios del macroproceso superior,
denominada Atencion Automatica con Usuarios del Servicio, la cual es
responsable de atender directamente a los usuarios y dar respuesta a los
requerimientos de informacion que éste le solicite mediante un agente virtual que hace
uso de una logica de dialogo en lenguaje natural. Junto con esto, dentro de este
proceso se incluye ademas el monitoreo de su funcionamiento y el reentrenamiento de
los dialogos disponibles a partir de las consultas de usuarios no reconocidas.

El proceso de Gestion de Produccion y Actualizacion del Servicio esta encargado
de disefiar y controlar la produccién de nuevos dialogos e informacion del servicio. En
este se generan los procesos para introducir nuevas funcionalidades en el servicio
creadas a partir del macroproceso de Innovacion y Desarrollo de Nuevos Productos,
se disefian los planes de produccion de nuevos dialogos para ser utilizados por el
agente virtual a partir del analisis del comportamiento de los usuarios en el servicio y
se controla que su produccion se desarrolle segun dicho plan. Junto con esto, en este
proceso se decide cuando actualizar el servicio con los nuevos dialogos.

La Produccion de Diadlogos y Actualizacion del Servicio es un proceso
principalmente de tipo ejecucion, en el cual se materializan los planes del proceso
anterior y se crea la légica de los nuevos dialogos a partir de los objetivos e
instrucciones generadas. Una vez creados, este proceso es el responsable de
actualizar el servicio con estos nuevos dialogos.

A continuacién, se procedera a presentar los procesos disefiados dentro del Servicio
de Informacion Automatico, incluyendo en los casos de la Atencion Automatica de los
Usuarios y en la Produccion de Dialogos y Actualizacion del Servicio un detalle a nivel
de flujos BPMN 2.0 de los subprocesos necesarios para disefar y mantener
actualizada la l6gica que soporta al servicio.
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5.3.2.1 Atencion Automatica de Usuarios del Servicio

Este primer proceso de esta cadena de valor, en base al modelo de patrones de
procesos, considera a los subprocesos de Atencion de Usuarios, Decidir Respuesta a
Solicitudes de Informacion 'y el Monitoreo de Atencion y Reentrenamiento de dialogos,
siendo los dos primeros parte de un mismo flujo de actividades una vez que se
desarrolla un dialogo con el usuario, es decir, ambos subprocesos son llevados a cabo
de forma automatica por el agente virtual usando la l6gica de negocio disefiada para
tales efectos.

Este proceso no considera subprocesos dedicados al analisis de marketing y el
mercado, puesto que dichas actividades se desarrollan de manera generalizada en el
macroproceso padre. En este sentido, dentro de esta cadena de valor si se considera
un proceso de Analisis del Comportamiento de los Usuarios del Servicio, pero por su
naturaleza orientada a identificar y disefiar cambios en la logica de dialogo e incluir
nuevos dialogos se incluye dentro de la Gestion de la Produccion y Actualizacion del
Servicio. A continuacion, se presenta su diagrama en IDEFO:

Nuevas Capacidades
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Node: A341 ‘ Title: Atencién Automética con Usuarios del Servicio ‘ No.5

llustracion 19: Atencion Automatica con Usuarios del Servicio
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Ahora bien, tal como se explicod anteriormente los dos primeros procesos pueden ser
representados como un flujo en el cual el agente virtual interactua con el usuario y
responde sus consultas. En este flujo, la atencion se refleja en las interacciones que
el agente virtual lleva a cabo con el usuario, y la decision de satisfacer su requerimiento
de informacion se refleja en la solicitud de todos los parametros suficientes para que
el agente virtual pueda obtener la informacion de las bases disponibles y entregarsela
al usuario. El flujo en notacion BPMN 2.0 se presenta en la llustraciéon 20.

lllll

sl

llustracién 20: Flujo de Atencion Automatica con Usuarios del Servicio

5.3.2.1.1 Monitoreo Atencion y Reentrenamiento de Dialogos

Este subproceso se desarrolla una vez que un dialogo ha sido llevado a cabo dentro
de la aplicacion del agente virtual, y se encarga de monitorear su ejecucion directa con
los usuarios a fin de detectar errores en su desempefo, los cuales son informados
directamente por el servicio web conversacional en su modulo de mejora de los
dialogos.

Dentro de las actividades principales de este proceso se encuentra la deteccion de
entradas de los usuarios mal clasificadas, las cuales inmediatamente pueden ser
incorporadas dentro de los ejemplos de los modelos y asi efectuar su reentrenamiento.
En caso de detectar errores de mayor escala se envia un mensaje a planificacién para
su evaluacion.

A continuacion, se presenta su diagrama en IDEFO:
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llustracién 21: Monitoreo de Atencion y Reentrenamiento de Dialogos

Ahora bien, al igual que los dos procesos anteriores, este proceso también poder ser
descrito a modo de flujo de actividades en BPMN 2.0. Su flujo es el siguiente:
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llustracién 22: Flujo Monitoreo de Atencién y Reentrenamiento de Dialogos
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5.3.2.2 Gestion de Produccion y Actualizacion del Servicio

Este proceso de gestidon tiene como funcién primaria la Planificacion y Control de la
Produccioén de Dialogos e Informacion, la cual se encarga de definir los planes de
producciones de nuevos dialogos estableciendo su objetivo a partir de una necesidad
de requerimiento no satisfecho que se considere relevante. Junto con esto, este
proceso se encarga de controlar la ejecucidn de dichos planes para que se desarrollen
segun lo planificado.

Una vez establecidos los planes anteriores, el siguiente proceso es Decidir
Actualizacion del Servicio, el cual segun las instrucciones emanadas del proceso
anterior y con la informacion del estado de desarrollo de los mismos, tomara la decision
de actualizar el servicio con los nuevos dialogos e informacion generados.

Otro proceso considerado es la Introduccion de Nuevas Funcionalidades del
Servicio, el cual se hara cargo de la gestion necesaria para llevar a cabo la
implementacion de nuevas capacidades que hayan sido desarrolladas en el
macroproceso de Innovacion y Desarrollo de Nuevos Productos y que generen
cambios en la forma en la cual el servicio opera, ya sea con nueva tecnologia, nuevos
tipos de interacciones con el usuario, o bien, nuevas funcionalidades de tipo
transaccional que no se consideran en la actualidad.

El diagrama de la Gestion de la Produccion y Actualizacion del Servicio es el siguiente:
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Nuevas Capacidades

|

Introduccién de
nuevas
funcionalidades del
servicio

1

Ideas de cambio sobre funcionalidades
>

7

Requerimientos de
i de Usuarios

Instrucciones

Necesidades de Informacién e Insumos

Informacién histérica
sistema

Plani ién y control
de Produccion de
Diaglogos e
Informacién

Mensaje Plan e Insttrucciones
>

2 [

Instrucciones de
actualizaciéon

A3422

>

Mensaje instruccion
Publicacion

Decidir actualizacién
del servicio

3 Cambio de estado
de actualizacién

NG

Cambio Estado Servicio

Cambio Estado
Plan de Produccién

Informacién de
Estado
S . Estado Proceso Productivo y
Disponibilidad de Informacién Andlisis de Necesidades
Node: A342 Title: Gestién de Produccién y Actualizacion del Servicio

llustracion 23: Gestion de Produccion y Actualizacion del Servicio

Ahora bien, pese a que este proyecto detallara con mayor profundidad el Proceso de
Produccion de Dialogos e Informacion puesto que es alli donde se produce la légica
de didlogo que da vida al servicio, de igual forma se consideran relevantes las
actividades que se desarrollan dentro de la Planificacion y Control de Produccion de
Dialogos e Informacion presentada dentro de la ilustracidn anterior. Por consiguiente,

se presentara una descripcion de sus subprocesos.
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5.3.2.2.1 Planificacion y Control de Produccion de Dialogos e Informacion

El patrén de este proceso considera como primera actividad la Planificacion de la
Capacidad (Barros, 2012), sin embargo, como dicha actividad se desarrolla a nivel
general del Observatorio no se integra dentro de este proceso. Asi, el diagrama de
este proceso es el siguiente:

Anélisis del
comportamiento de
usuarios en el
( sistema
1 Resultado Analisis
Necesidades de Informacién e Insumos
>
. ” >
Mensaje Requerimientos de Planificar Produccion Mensaje Plan de Produccién
Informacién de Diaglogos e >
Informacion Mensaje Instrucciones de Actualzacion
>
>
2
) ~
Plan de Produccion
de nuevos Didlogos
Informacion histérica 5 Necesidades de
sistema :
< replanificacion
Control de
Produccién de
nuevos didlogos
3
Informacién de Estado
Cambio Estado
Cambio Estado Modelos Plan de Produccion
Informacién de Estado J
Disponibilidad de capacidad Estado Proceso Productivo y
y recursos Andlisis de Requerimientos
Node: A3422 Title: Planificacién y Control de Dilogos e Informacion No.7

llustracién 24: Planificacion y Control de Produccién de Dialogos e Informacion

Ahora bien, tal y como se explicé en la Atencion Automatica de Usuarios, dentro de
este proceso se incluye un subproceso de Anadlisis del Comportamiento de los
Usuarios en el Servicio, el cual se encargara de analizar la informacion histérica de
las conversaciones que el agente ha sostenido con los usuarios en base a técnicas de
business intelligence, a fin de detectar posibles flujos de dialogo a incorporar en el
servicio, alimentando con ello al subproceso de Planificar Produccion de Dialogos e
Informacion, producto de esto es su incorporacion dentro de este proceso.
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El segundo subproceso es Planificar Produccion de Dialogos e Informacién, dentro
del cual se realiza un analisis de la informacion proveniente del Analisis del
Comportamiento de los Usuarios del Servicio, asi como la informacion proveniente del
analisis desarrollado en el Marketing y Anélisis de Mercado que se lleva a cabo desde
el macroproceso de la Cadena de Analisis del Gasto Publico. De esta manera, este
subproceso es capaz de determinar la creacién de un nuevo dialogo dentro del
servicio, asociado a una nueva necesidad de informacion relevante, para lo cual se
encarga de establecer el objetivo que debe cumplir el analisis, recopilar los
antecedentes necesarios para orientar su disefio, y programar las actividades que se
deben desarrollar para su produccion.

El ultimo subproceso es el Control de la Produccién de nuevos Dialogos, el cual se
encargara del monitoreo de la ejecucion de los planes de produccion de los dialogos
a fin de que se cumpla con los estandares y con el objetivo definido, salvaguardando
de igual forma que se cumpla con el programa y sus entregables.

5.3.2.3 Produccioén de Dialogos y Actualizacion del Servicio

Este proceso de tipo ejecucion, se encarga de materializar los planes generados en el
proceso anterior, a través de la produccién de nuevos dialogos y el reentrenamiento
de los dialogos existentes. Junto con esto, se encarga de actualizar la aplicacion web
con los nuevos dialogos creados.

En el subproceso de Produccién de Dialogos e Informacién se desarrollan cada una
de las etapas para la construccion de un nuevo flujo de dialogo y la sistematizacion de
la informacion necesaria para dar respuesta a las consultas de los usuarios, ademas
de controlar y reentrenar los dialogos publicados a fin de mantenerlos funcionales con
nuevas formas de consultar.

El subproceso de Actualizacion del Servicio se encarga de materializar la
actualizacion del servicio dejandolo disponible en la aplicacion del agente virtual para
que sea utilizado por los usuarios.

El diagrama de este proceso se presenta en la llustracién 25.
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Nuevas Capacidades

Planes

Mensaje Plan
e Instrucciones

Necesidades e

Antecedentes de Produccién de informacion Control
imi Diélogos e
Informacién

Insumos y otros recursos
13 !
A3431

Didlogos e
Informacién

Actualizacién del Servicio Actualizado
servicio >

Estado de Planes e
instrucciones

Disponibilidad de Informacién Cambios de Estado del
y servidor web & ervicio

Node: A343 Title: Produccion de Didlogos y Actualizacién del Servicio No.8

llustracién 25: Produccion de Dialogos y Actualizacion del Servicio

Como se menciond con anterioridad, dentro de este proceso se desarrolla la Iégica de
dialogo en lenguaje natural que da vida al servicio. En este sentido, dada su
importancia dentro del proyecto, se procedera a presentar el detalle de sus procesos
hasta el nivel de BPMN 2.0.

5.3.2.3.1 Produccion de Dialogos e Informacion

Este proceso de ejecucidon cuenta con cuatro subprocesos principales destinados a la
produccion de los dialogos presentes en el Servicio, los cuales son desarrollados por
un analista con la ayuda de un servicio web cognitivo conversacional, que incorpora
los algoritmos de reconocimiento de las entradas de usuarios y mantiene la estructura
de los dialogos disefiados por el analista.

57



A continuacion, se presenta el diagrama disefado de este proceso para su descripcion.

Nuevas Capacidades

Planes

Mensaje Plan e Instrucciones

Antecedentes de
requerimientos Procesar

requerimiento en
lenguaje natural

Insumos y otros recursos

13

1 Modelo reconocimiento

% lenguaje natural

Desarrollar Flujo de
Conversacion con el |
Usuario

Flujos de
2 Didlogos

Didlogos e Informacién

Dy Acciones
de Respuestas e
Informacién

Estado de Produccién 3
4 y Planes
4

Estado de Produccién Estado de Produccién
Informacién de Estado y Planes y Planes

Cambios de Estado del

Proceso

Node: A3431 Title: P i6n de Dialogos e io No.9

llustracion 26: Produccion de Dialogos e Informacion

5.3.2.3.1.1Procesar requerimientos en lenguaje natural

Este primer subproceso dentro de la Produccion de Dialogos e Informacion se encarga
de desarrollar los componentes necesarios para el procesamiento del lenguaje natural
de las consultas ingresadas por el usuario. Para ello, toma como insumo principal los
antecedentes de los requerimientos levantados y los analiza descomponiéndolos en
intenciones y entidades, como elementos basicos de entendimiento del propdsito y
contenido que el usuario requiere para poder ser procesado automaticamente por una
maquina.

Una vez hecho la anterior, dentro de este subproceso se recopilan diversos ejemplos
de un mismo tipo de consulta, o sea de un mismo tipo de intencion, ademas de
sistematizar todas las instancias de las distintas entidades definidas considerando
distintos sindnimos de las mismas para ampliar el espectro de vocabulario a reconocer.
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Con lo anterior, se procede a incorporar dicha informacion dentro del servicio web
cognitivo, con la finalidad de entrenar los modelos de machine learning con que el
servicio dispone, de forma de que sea capaz de comprender este tipo particular de
consultas de usuarios.

El flujo de actividades de este subproceso es el siguiente:

Procesar requerimientos en lenguaje natural

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

llustracién 27: Flujo Procesar Requerimientos en Lenguaje Natural

5.3.2.3.1.2Desarrollar Flujo de Conversacion con el Usuario

Con los modelos de reconocimiento de las intenciones y entidades del usuario
desarrollados, el subproceso siguiente consiste en el desarrollo de los flujos de
conversacion que sostendra el agente virtual con el usuario. Para ello, este subproceso
se encarga de identificar las distintas formas en las cuales puede concluir un dialogo
con el usuario, basado en las distintas combinaciones entre intenciones y entidades
que el usuario ingrese.

Estas combinaciones de intenciones y entidades consideradas como parametros
dentro de la conversacion, se evaluan a través de condiciones en distintos nodos del
flujo de dialogo, los cuales entregan respuestas orientadas a completar la solicitud de
informacion final que el usuario requiere.

Una vez determinados cada uno de los nodos del didlogo, especificando sus
condiciones y reglas para responder, se completa el disefio del flujo de la conversacion
a través de la determinacion de la jerarquia de éstos nodos, la cual estara determinada
por la cantidad de parametros que cada uno requiere para responder, es decir, no
necesariamente el diagrama de flujo resultante de la conversacion sera congruente
con el flujo de una conversacion natural, sino que sera congruente con la cantidad de
parametros proporcionados en cada paso por el usuario, y podra avanzar o retroceder
dentro de los nodos dependiendo de cémo fluya la conversacion.
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El flujo de actividades para construir un nuevo flujo de dialogo es el siguiente:

Disefiar Flujo de Conversacién

llustracioén 28: Flujo Desarrollar Flujo de Conversacion con el Usuario

5.3.2.3.1.3Desarrollar Acciones de Respuestas e Informacion

Una vez determinadas las distintas respuestas y su flujo en el subproceso anterior,
este nuevo subproceso se encarga de desarrollar las acciones que la respuesta
requiere para que entregue la informacién que el usuario necesita. En consecuencia,
las funciones principales de este subproceso son: identificar la informacion requerida
y su fuente, construir las consultas necesarias para retornar sus datos, y
posteriormente, incorporar dichas consultas dentro de los parametros de las
respuestas creadas en el servicio de conversacion.

Concluido este subproceso, el dialogo queda disponible para su incorporacion en la
aplicacion para uso del agente virtual.

El flujo de actividades para ejecutar este subproceso es el siguiente:

Determinar i 0
/ > informacion N Construir consultas
- requerida por a la BDD por >

respuesta respuesta

Integrar consultas dentro
de las respuestas

Analista
=
)
g

=
=]
> Actualizar respuestas con »
acciones

Fin

Desarrollar Acciones de Respuesta

Servicio de Conversacion

llustracién 29: Flujo Desarrollar Acciones de Respuesta e Informacion
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5.3.2.3.2 Actualizacion del Servicio

Este proceso ejecuta la instruccion del proceso de Decidir Actualizacion del Servicio,
por lo cual hace uso del dialogo producido por el proceso productivo, y procede a
actualizar el Servicio mediante la publicacion del dialogo en la aplicacion del agente
virtual para ser usado por los usuarios dentro de su proceso de atencion.

El flujo de este proceso es el siguiente:

Vo 8 Incopora nuevo g
{ - dialogo en testing a Actualiza Servicio
— servicio en Conversacional y Datos
Inicio produccion en Aplicacion web
A
=
p=)
> Actualiza espacio de
trabajo

Analista

Actualizacion del Servicio
Servicio de Conversacion

1=

Actualiza Codigo >O

Fin1

Aplicacion web

llustracién 30: Flujo Actualizacion del Servicio
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5.4 Diseio de Légica de Negocios

El disefio del servicio conversacional de respuesta automatico para el usuario, requiere
de la capacidad de comprender las consultas de los usuarios en su propio lenguaje y
asi establecer una conversacion coherente que oriente y entregue respuestas a sus
necesidades de informacion. Para ello, se ha procedido a definir la l6gica con la cual
el servicio debe trabajar para poder interpretar dichas consultas y de qué forma
responder.

5.4.1 Ldgica de Dialogo en Lenguaje Natural

La logica de dialogo en lenguaje natural se ejecutara de forma automatica segun el
proceso que se presenta en la siguiente ilustracion:

» @ Reconocimiento % Clasificacion de
Contexto > Intencién
"[' — . gpro:esar mensaje . . Selector de .
\ / de usuario Respuesta
. -
Nuevo Mensaje de Usuario Respuesta

B

» Clasificacién de
Entidad

llustracion 31: Flujo Légica de lenguaje natural

Ahora bien, el desarrollo de esta l6gica no es un proceso trivial, para su construccion
no solo se requiere la determinacion de las reglas de negocio que el sistema debera
aplicar cada vez que un usuario realice una entrada de texto, sino también debe
preocuparse de la identidad misma del agente virtual que se esta creando, a fin de
cumplir satisfactoriamente con el objetivo de brindar una mejor experiencia a los
usuarios que el proyecto busca. En este sentido para su disefio, en un nivel de
abstraccion superior se siguieron los siguientes pasos relativos a cada componente
requerido:

{ . X Identificar Definir Flujos de
\ > Definir Identl'dad del » Componentes del > Didlogo y Reglas de >
— Agente Virtual Lenguaje Natural Respuesta

Fin

llustracién 32: Pasos generales dentro del Disefio de la Logica de Didlogo en Lenguaje Natural.
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5.4.1.1 Definicion de Identidad del Agente Virtual

La definicién de la Identidad del Agente Virtual que sera el encargado de establecer
las conversaciones con el usuario, consiste en la determinacion de todos los elementos
basicos que orientaran su interaccién con él, disefiando asi la experiencia que el
sistema buscara transmitir con cada una de sus respuestas.

5.4.1.1.1 Propdsito

El propdsito principal del servicio es ayudar a los usuarios a obtener respuestas sobre
el comportamiento de gasto de las instituciones publicas de una forma rapida, facil y
humana, con la cual puedan sentir una mayor personalizacidn de su experiencia,
estrechando su vinculo con el Observatorio.

5.4.1.1.2 Punto de Vista

Entendiendo el propdsito de la solucién a desarrollar, el punto de vista desde el cual el
Agente Virtual debe comunicarse sera como un miembro del Observatorio del Gasto
Fiscal el cual debe tener un rol de guia o asistente para el usuario. En este sentido,
cabe mencionar que dentro de la estrategia de redes sociales de la organizacion se ha
creado un personaje de tipo mascota denominado el “gato fiscal”, por lo cual para
potenciar de igual forma dicha estrategia, este personaje se establecera explicitamente
como el Agente Virtual.

5.4.1.1.3 Proactividad y Reactividad

Si bien el servicio debera responder preguntas del gasto publico de forma reactiva,
para el éxito del didlogo con los usuarios se requiere que el Agente Virtual guie de
forma proactiva a los usuarios en la busqueda de sus respuestas, producto que no
necesariamente un usuario conocera de antemano todos los filtros que una consulta
comun puede poseer. Junto con esto, el sistema podra sugerir proactivamente al
usuario algun analisis desarrollado por el Observatorio que se encuentre relacionado
con la informacion que el usuario solicito.

5.4.1.1.4 Tono y Personalidad

Dado que el personaje del “gato fiscal” sera quien encarne al Agente Virtual, su tono y
personalidad deben estar presentes en el servicio. En este sentido, se pretende
desarrollar un tono informal y una personalidad amistosa en las interacciones.
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5.4.1.2 Definicion de componentes del procesamiento de Lenguaje Natural

La capacidad de responder automaticamente a las preguntas realizadas por los
usuarios, requiere de un modelo de aprendizaje automatico que sea capaz de procesar
dichas consultas en lenguaje natural y que logre clasificarlas dentro de categorias
previamente establecidas. Para llevar a cabo esto, junto con la recopilacion de las
principales consultas a ser respondidas, este modelo requiere la determinacién de
intenciones y entidades a ser reconocidas dentro de las entradas de los usuarios, las
cuales son propias del dominio de conocimiento en el cual se trabajara.

5.4.1.2.1 Levantamiento de consultas de usuarios

La determinacion de consultas relevantes de parte de los usuarios se realizo a partir
del analisis de 5 focus group llevados a cabo por el equipo del Observatorio durante el
periodo 2016 - 2017, los cuales dentro de sus objetivos se encontraba el levantamiento
de percepciones ciudadanas sobre como se gastan los recursos publicos, asi como
levantar sus principales inquietudes y areas de interés.

En este sentido, y entendiendo el alcance definido para el proyecto relativo a la
informacion de la ley de presupuestos, lo importante a rescatar dentro de las consultas
de los usuarios es el tipo de informacidén que se solicita, con lo cual se pudo determinar
un set inicial de intenciones que se presentan en el punto siguiente.

5.4.1.2.2 Definicién de Intenciones

Las intenciones se establecen como los objetivos o propdsitos que expresa el usuario,
lo que para este proyecto significa el tipo de consulta sobre el gasto de las instituciones
publicas que el usuario quiere resolver.

Ahora bien, a partir del analisis del tipo de consultas existentes sobre el gasto de las
instituciones publicas, se determinaron las siguientes intenciones especificas:
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Tabla 7: Principales Intenciones especificas definidas

Intencién Descripciéon

El usuario desea conocer el monto total del gasto del Gobierno, de
#consultar_gasto una institucion, o bien de una categoria de gasto especifica para un
periodo determinado. El usuario espera una cifra nominal.

El usuario desea conocer cuanto aumenté el gasto del Gobierno,
#consultar_crecimiento una instituciéon o una categoria entre un periodo de tiempo
determinado. El usuario espera una cifra nominal y/o porcentual.

El usuario desea conocer la institucion o categoria de gasto de
#consultar_menor menor monto para un periodo determinado. El usuario espera un
sustantivo.

El usuario desea conocer la institucién o categoria de gasto de
#consultar_mayor mayor monto para un periodo determinado. El usuario espera un
sustantivo.

El usuario desea conocer el monto gastado real en relaciéon al monto
presupuestado de gasto del Gobierno, de una instituciéon o una
categoria para un periodo determinado. El usuario espera una cifra
nominal y/o porcentual.

#consultar_ejecucion

El usuario desea conocer el monto presupuestado a gastar del
#consultar_presupuesto Gobierno, de una institucion o una categoria para un periodo
determinado. El usuario espera una cifra nominal.

5.4.1.2.2.1 Entrenamiento intencion #consultar_gasto

Una vez definidas las intenciones a ser incorporadas en el modelo, lo siguiente es
entrenar su capacidad de clasificacion a partir de un set de diversos ejemplos en los
que la intencion esté presente.

Para el caso de la intencion #consultar_gasto, se procedié a entrenar el modelo con
30 ejemplos de consultas que tenian la misma intencion, las cuales se presentan en el
Anexo 1.

Un ejemplo de consultas con esta intencion se puede ver en la tabla siguiente:
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Tabla 8: Ejemplos intencién #consultar_gasto

N° Ejemplo

1 Cuanto es el gasto del Estado?

¢cuanto gastaron los carabineros el afio pasado?

cuanto gasto el estado en apagar incendios?

quisiera saber los desembolsos en horas extras

el 2016 cuanto gasto la Contraloria?

| O A W N

quiero saber el gasto del minsal en Fonasa para el 2017

5.4.1.2.3 Definicion de Entidades

Las entidades representan una clase de objeto o un tipo de datos que es relevante
para el objetivo del usuario. En este sentido, para este dominio de conocimiento en
particular, las entidades estan determinadas por la estructura del presupuesto publico.

A continuacion, en la llustracion 33 se presenta un ejemplo de la estructura del
presupuesto para un programa particular, dentro del cual se pueden identificar distintas
entidades:

sm»‘jfm@ Denominaciones Glosa Moneda Nacional
Titulo i i N° Miles de $
INGRESOS 26.016.641
09 APORTE FISCAL 26.013.541
Libre 26.013.541
10 VENTA DE ACTIVOS NO FINANCIEROS 3.090
03 Vehiculos 3.090

RECUPERACION DE PRESTAMOS 10

10 Agresos por Percibir 10

26.016.641
21 ; 02 13.063317
2 ERVICIOS DE CONSUMO 03 10.634.031
23 PRESTACIONES D RIDAD SOCIAL 10
29 ADQUISICION DE ACTIVOS NO FINANCIEROS 2319283

03 Vehiculos 1814636
05 Miquinas y Equipos 504.647

llustracion 33: Estructura del presupuesto publico y sus entidades principales
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Ahora bien, tomando en consideracién esta estructura y sus distintas entidades
identificadas, se procedié a definir una ontologia que representara el conocimiento del
presupuesto publico de Chile en cuanto a sus clases y subclases principales. En este
sentido, se procedio a describir sus relaciones y se incorporaron clases abstractas que
no se encuentran explicitas en la ley de presupuestos, pero que son muy relevantes a
la hora de comprender las consultas de los usuarios y de definir las reglas de
interpretacion para poder desarrollar sus respuestas.

5.4.1.2.3.10ntologia del Presupuesto Publico

En la llustracion 34: Ontologia del Presupuesto Publico. se presenta la ontologia
disefiada en OWL', dentro de la cual se presentan las relaciones entre las clases y
subclases junto con sus propiedades”’

Clase . :
m< tiene_ppto_Nacional
Propiedad de Objeto
Propiedad de Datos

Literal tiene_Partida
e a> i
——tiene Domino—> f

mteger

V4

tiene_ejercicio integer

: H tiene_Capitulo
| i | mA
fiene_Programa
string
valorlnicial > integer

Cédigo Clasificador
tiene_clasificador Presupuesto valorVigente > integer )

e
valorEjecutado >
Subtitulo tiene_Subitulo
string

Objeto

Asignacién < tiene_Asignacién

/

tiene_Moneda
string

Nombre Moneda

Moneda

tiene_Subsignacién

llustracién 34: Ontologia del Presupuesto Publico. Elaboracién Propia

10 Ontology Web Language. https://www.w3.org/OWL/

' Para el desarrollo de esta ontologia se tom6 como marco de referencia el modelo ontolégico de
clasificacion de los gastos de presupuesto federal de Brasil, disponible para consulta en
http://vocab.e.gov.br/2013/09/loa
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La clase central sobre la cual se disefié esta ontologia corresponde al “presupuesto”,
la cual considera a una linea de ingresos o gastos que se materializa en sus distintas
subclases segun la clasificacion de presupuesto correspondiente. Un detalle de la
descripcion de las clases y elementos de la ontologia se presenta en el Anexo 2.

En cuanto a la clasificacidén del presupuesto, ésta se encuentra definida en el Decreto
N°854 del 2004 de Ministerio de Hacienda'?, y establece cinco tipos de clasificaciones
presupuestarias: Institucional, por Objeto o Naturaleza, por Monedas, por Iniciativas
de Inversion, y por Grado de Afectacién Presupuestaria. Sin embargo, para efectos de
este proyecto y el alcance de la informacion que abarca se han incorporado las dos
clasificaciones principales que responden al comun de consultas: la Institucional y la
segun Objeto o Naturaleza.

En primer lugar, la clasificacidn Institucional comprende a la agrupacion presupuestaria
de las instituciones publicas incorporadas dentro de la Ley de Presupuestos del Sector
Pudblico, la cual se desagrega en Partidas, Capitulos y Programas (Dipres, 2017),
adicionalmente para efectos del disefio de la ontologia se ha incorporado al
presupuesto Nacional bajo esta clasificacidn. La clasificacion por Objeto o Naturaleza,
por su parte, en cuanto a los ingresos comprende a sus origenes y en cuanto a gastos
comprende el destino de los recursos desde un punto de vista econdmico. Esta
clasificacion se desagrega en Subtitulo, item, Asignacién y Subasignacion (Dipres,
2017).

Otro aspecto importante de destacar dentro de la ontologia sobre la clase presupuesto,
dice relacion con los valores que éste puede tomar, y ante eso surgen las siguientes
propiedades de datos: Valor Inicial, que considera el presupuesto asignado
inicialmente en la ley de presupuestos; el Valor Vigente, el cual considera el
presupuesto actualizado durante el ejercicio del afio en base a las modificaciones; y el
Valor Ejecutado, el cual considera los ingresos realmente percibidos o gastos
realmente gastados.

Ahora bien, en base a esta ontologia y a las intenciones de los usuarios, se procedio
a definir las entidades que deberian ser incorporadas dentro del modelo de
reconocimiento del lenguaje natural para poder responder el set inicial de consultas.

2 El texto actualizado del Decreto se encuentra disponible para consulta en:
https://www.contraloria.cl/documents/451102/1887680/decreto854+de+2004/910291¢cd-3b27-2472-
d4cd-9dfc2de7c08a
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5.4.1.2.3.2Seleccion de entidades

Teniendo en cuenta la ontologia desarrollada, se identificaron tres clases basicas para
responder las preguntas de los usuarios: Institucién, que corresponde al sujeto del
cual se quiere obtener la informacion; Objeto, correspondiente a categorias de gasto
bajo la clasificacion econdmica del presupuesto, y; Ejercicio, el cual corresponde al
afno o ejercicio para el cual es valido el presupuesto.

A continuacion, en la llustracién 35 se presentan las entidades definidas en base a
sus clases y subclases.

e e 1 a=n

e \\\
- N ~
( Item ) ( Asignacién ) ( Subasignacion )

llustracién 35: Clases de la ontologia consideradas dentro de las entidades

A partir de estas entidades definidas, lo siguiente es generar las distintas instancias de
cada una de ellas, es decir, poblar cada entidad con los datos correspondientes, a fin
de que el modelo sea capaz de identificarlas. De este modo, si tomamos como ejemplo
la consulta n°6 de la Tabla 8, el modelo debiese identificar las siguientes entidades:

Corresponde a una @partida Corresponde al @anio
del presupuesto —\* del presupuesto

Eljemplo: quiero saber el gasto de@n

Corresponde a un
@capitulo del presupuesto

para e

-0
®

llustracion 36: Ejemplo de identificacion de entidades
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Ahora bien, como se puede apreciar en la llustracién 36, la instancia de la entidad
@partida es minsal, la que corresponde formalmente dentro de la Ley de Presupuestos
al Ministerio de Salud, y de igual forma la instancia de la entidad @capitulo es Fonasa,
el cual en la Ley es sefialado como Fondo Nacional de Salud. Ante esto, y entendiendo
que el modelo espera captar la forma natural en la cual los usuarios pueden
comunicarse, es fundamental la inclusion de sinonimos de cada una de las instancias
para que abarque un mayor espectro de lenguaje.

A continuacién, en la Tabla 9 se presenta un ejemplo de instancias de entidades
creadas con sus respectivos sinébnimos.

Tabla 9: Ejemplo de valores de Entidades y sus sinénimos

Entidad Valor Sinénimos
@partida M|n|§ter|o de Bienes Minbienes, bienes nacionales
Nacionales
@capitulo gzruddo Nacional de Fonasa, Fondo de Salud

Programa de Manejo del Apagar incendios, control de incendios,

@programa Fueqo combatir incendios, manejo del fuego,
g incendios, fuego
. Personal, funcionarios, empleados,
@subtitulo Gastos en Personal P

trabajadores

Planta, personal fijo, funcionarios de
@item Personal de Planta planta, empleados de planta, dotacién
de planta, empleados de planta

@asignacion Sueldos y Sobresueldos Sueldos, remuneraciones

Dos mil dieciséis, ano pasado, afio

@anio 2016 anterior
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5.4.1.3 Diseno de Dialogos y Reglas de Respuesta

El didlogo consiste en la l6gica de respuesta automatica a las consultas, el cual utilizara
las intenciones y entidades definidas para poder reconocer las entradas que brinden
los usuarios y asi poder interactuar con él en base a reglas previamente establecidas.

5.4.1.3.1 Disefio de dialogo y reglas de respuesta intencion #consultar_gasto

Este dialogo en particular se debe activar automaticamente si el sistema reconoce la
presencia de la intencién #consultar_gasto dentro de la entrada del usuario y debe ser
capaz de responder a las distintas formas de hacer dicha consulta, orientando al
usuario en caso que omita algun criterio importante. Por consiguiente, en términos
generales el flujo de este dialogo debe iniciarse en un primer nodo cuando se verifica
que la condicidn posee #consultar_gasto es positiva y luego debe interactuar con el
usuario en base a la evaluacién de las condiciones de otros nodos necesarios para dar
respuesta, tal y como se presenta en la siguiente ilustracion.

Entrada usuario

NODO Bienvenida

Si: welcome or #Hola

Entonces: Hola! Soy el gato fiscal y estoy
aqui para ayudarte a responder preguntas
sobre el gasto de las instituciones publicas
de Chile. ; Qué te gustaria saber?

NODO #consultar_gasto

Si: #consultar_gasto

Entonces: Evaluar nodos siguientes

NODO HIJO 1

NODO HIJO 1

Si: Condiciones

NODO Despedida

Si: #Chao

Entonces: Fue un gusto! recuerda
suscribirte a nuestro newsletter y seguirnos
en las redes sociales!

NODO Else

Si: anything_else

Entonces: Ups! no te entendi. Intenta
preguntar de otra forma.

llustracion 37: Esquema general de dialogo intencion #consultar_gasto
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Entonces: Respuesta

Si: Condiciones

Entonces: Respuesta

ﬁ

NODO HIJO N

NODO HIJO N

Si: Condiciones

Entonces: Respuesta

NODO HIJO 1

Si: Condiciones

Entonces: Respuesta

Si: Condiciones

Entonces: Respuesta

NODO HIJO N

Si: Condiciones

Entonces: Respuesta




Para el disefio del dialogo y los nodos hijos de esta intencidn es necesario comprender
que como respuestas finales a esta intencion pueden existir dos tipos:

= Caso 1: Respuesta a nivel Objeto: Esta respuesta debe entregarse en caso que el
usuario incluya dentro de su consulta alguna entidad de tipo Objeto, es decir, en
caso de consultar por la informacion de alguna de las siguientes entidades:
@subtitulo, @item o @asignacion. Por consiguiente, esta consulta puede ser sobre
cualquier entidad del tipo Institucion puesto que aplica transversalmente a cada una
de ellas, y requerira por supuesto de la definicion del @anio para conocer el periodo
presupuestario deseado. Por tanto, a nivel general como condicion para este tipo
de respuesta tenemos la siguiente regla:

if ((@subtitulo or @item or @asignacion) && (@gobierno or @partida or
@capitulo or @programa) && @anio)

then “El gasto de (@gobierno or @partida or @capitulo or @programa) en
(@subtitulo or @item or @asignacion) para el afio @anio es VALOR”

Un ejemplo de consulta completa a responder bajo este criterio seria la siguiente:

Usuario: “; Cuanto es el gasto en personal de la corfo este afio?”

Agente: “El gasto de la Corporaciéon de Fomento a la Produccion en personal
para el 2017 es $24.066 millones de pesos.”

= Caso 2: Respuesta a nivel Institucion: Esta respuesta debe entregarse en caso que
el usuario incluya dentro de su consulta alguna entidad de tipo Institucion y ninguna
de tipo Objeto, ante lo cual el sistema debe responder con el gasto total del sujeto
consultado. Por tanto, esta consulta debe incluir un valor de alguna de las
siguientes entidades: @gobierno, @partida, @capitulo o @programa, asi como el
@anio referente al periodo presupuestario requerido. Asi, a nivel general como
condicion para este tipo de respuesta tenemos la siguiente regla:

if ((@gobierno or @partida or @capitulo or @programa) && @anio)

then “El gasto de (@gobierno or @partida or @capitulo or @programa) para el
afno @anio es VALOR”
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Un ejemplo de consulta completa a responder bajo este criterio seria la siguiente:

Usuario: “Quiero conocer el gasto del Mineduc del 2017”

Agente: “El gasto del Ministerio de Educacién del afio 2017 es $10 billones
325.235 millones de pesos.”

Ahora bien, para la definicion del flujo de didlogo y comprendiendo estas dos
posibilidades de respuestas finales, se procedio a conjugar distintas composiciones de
los tres tipos de entidades definidas: Institucion, Objeto y Ejercicio, entendiendo las
distintas maneras en la cual el usuario podria comenzar su consulta. Ejemplos de esto
se pueden apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 10: Ejemplos de entradas iniciales de usuario, sus entidades y datos a solicitar
Consulta Entidades Tipos Solicitar a usuario

¢ Cuanto es el gasto en personal de @subfitulo, Objeto,

la corfo este afio? @capltulo, Iqshtgqon, --
@anio Ejercicio
¢Cuanto es el gasto en personal del  @subtitulo, Objeto, Institucion
2017? @anio Ejercicio
Quiero saber el gasto en personal @subtitulo Objeto Institucion y Ejercicio
. L Institucion jet
Cuanto se gasto este afio? @anio Ejercicio S I uc!cla u Objeto e
Instituciéon
Cuanto gasta la corfo? @capitulo Institucion Ejercicio
Institucion y Ejercicio, u
Me puedes decir cuanto se gasta? - - Objeto, Institucion y

Ejercicio

Por consiguiente, tomando en cuenta estas distintas presencias de entidades en
distintos momentos de la conversacidon, se disefio un flujo de diadlogo capaz de
procesar estas distintas alternativas de forma automatica, el cual se presenta en la
llustracion 38. Para el diagrama de este flujo, cabe mencionar que no se han dejado
explicitos los casos en los cuales la respuesta no coincide con algun criterio definido,
lo cual para cualquier nodo aplica una intenciédn comun de tipo else en la cual se le
indica al usuario que no se ha podido entender su intencion y por tanto se le indica que
vuelva a ingresar una entrada.
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Input posee ¢Input tiene Ejercicio,
#consultar_gasto? Institucién y Objeto?,

Guardar Ejercicio,
Institucion y Objeto
(i

Responder a
nivel Objeto

2 Input tiene Institucior
y Objeto?

Guardar Institucion

¢Input tiene Ejercicio
Objeto?

¢Input tiene Objeto?

' Consultar por
Objetocomo  [——>| o
y mj:m Ejercicio
Guardar Ejercicio y Consultar por
Objeto como Institucion
contexto
Guardar Objeto | | Consultar por
como contexto Entidades

¢Input tiene Ejercicio &
Institucién?

‘Guardar Ejercicio e
Institucién como

¢Input tiene Ejercicio?

NO

¢Input tiene
Institucién?

NO

¢Input solo posee
#consultar_gasto?

contexto
Guardar Ejercicio Consultar por
como contexto Entidades
Guardar Institucion Consultar por
como contexto Entidades
Guardar
Consultar por
#consultar_gasto >
e alguna Entidad

¢Input tiene Ejercicio? SIEgd

Cuardar Ejercicio
como contexto

¢Input tiene
Institucién?

Cuardar Institucién
como contexto

¢Input tiene
Institucién?

@
2

Cuardar Institucion
como contexto

NO

4 Input tiene Ejercicio? g

Cuardar Ejercicio
como contexto

6 6 6 o

tiene Instituciol
y Objeto?

Cuardar Institucion
y Objeto como
contexto

¢Input tiene
Instituciéon?

Cuardar Institucion
como contexto

¢Input tiene Objeto?

Cuardar Objeto
como contexto

R Input tiene Ejercicio
Obijeto?

Cuardar Ejercicio y
Objeto como
contexto

¢Input tiene Ejercicio? Slgeg

Cuardar Ejercicio
como contexto

¢Input tiene Objeto?

Cuardar Objeto
como contexto

© 66 060 o

llustracion 38: Flujo de Dialogo automatico intencion #consultar_gasto
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Como puede apreciarse en el diagrama de flujo, uno de los pasos que se establece es
guardar cada una de las entidades mencionadas por el usuario como una variable de
contexto, de esta forma el agente sera capaz de mantener dichas entidades durante
la sesidn de la conversacion, para utilizarlas en nodos que no se encuentren
directamente consecutivos.

Ahora bien, definido este flujo, lo siguiente es establecer las reglas a implementar
dentro de cada uno de los nodos para que el agente pueda responder coherentemente
segun las entidades sobre las cuales el usuario consulto, considerando la estructura
del presupuesto publico. Asi, por ejemplo, si un usuario realiza una consulta del
siguiente tipo:

Cuanto gasto el gobierno en Fonasa este afio?

Debe existir una regla que permita responder sobre el gasto de Fonasa como valor
dentro de la entidad @capitulo, y no asi sobre el gasto del Gobierno, pese a que sera
una instancia de la entidad @gobierno que el modelo reconocera, pero la entidad
consultada es de un nivel inferior. Lo mismo puede pasar en el siguiente caso:

Quiero el gasto del Estado en las horas extras del personal de Carabineros

En este caso el modelo reconocera las entidades @gobierno por el valor Estado, y
@subtitulo por el valor personal, sin embargo, para efectos de entregar una respuesta
coherente para el usuario, ambas entidades deben obviarse ya que el valor buscado
es el referente al gasto en horas extras de Carabineros de Chile. Por consiguiente, la
regla definida debe reflejar que la entidad @asignacion en la cual se encuentra el valor
horas extras es un nivel mas especifico de la entidad @item y esta a su vez un subnivel
de la entidad @subtitulo, a la cual correspondia el valor personal del ejemplo.

Con lo anterior en consideracion, se definieron las reglas especificas que contemplan
cada uno de los casos posibles para cada uno de los nodos segun el flujo definido en
la llustracién 38. Ahora bien, a modo de ejemplo se presentan las reglas definidas
para los dos nodos que consideran los casos de respuesta finales directas cuando el
usuario ingreso todos los criterios requeridos, el resto de los nodos considera
variaciones de estas reglas segun la ausencia de alguna entidad requerida para la
respuesta tal y como se aprecio en la llustracion 38.
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1.-Reqgla completa de respuesta caso 1 a nivel Objeto cuando se cuenta con todas las
entidades ingresadas por el usuario:

if ((@subtitulo or @item or @asignacion) && (@gobierno or @partida or @capitulo or
@programa) && @anio)

then (if (@programa && @asignacion
then “El gasto de @programa en @asignacion para el afio @anio es VALOR’,
if ((@programa && (@item && !@asignacion)
then “El gasto de @programa en @item para el afio @anio es VALOR”,
if (@programa && (@subtitulo && I(@item or @asignacion))
then “El gasto de $programa en @subtitulo para el afio @anio es VALOR’,
if ((@capitulo && !@programa) && @asignacion
then “El gasto de @capitulo en @asignacion para el afio @anio es VALOR”,
if ((@capitulo && !@programa) && (@item && !@asignacion)
then “El gasto de @capitulo en @item para el afio @anio es VALOR’,
if ((@capitulo && !@programa) && (@subtitulo && !(@item or @asignacion))
then “El gasto de @capitulo en @subtitulo para el afio @anio es VALOR”,
if (@partida && !(@capitulo or @programa) && @asignacion
then “El gasto de @partida en @asignacion para el afio @anio es VALOR’,
if (@partida && !(@capitulo or @programa) && (@item && !@asignacion)
then “El gasto de @partida en @item para el afio @anio es VALOR”,

if (@partida && !(@capitulo or @programa) && (@subtitulo && !({@item or
@asignacion))

then “El gasto de @partida en @subtitulo para el afio @anio es VALOR”,
if (@gobierno && !(@partida or @capitulo or @programa) && @asignacion
then “El gasto del @gobierno en @asignacion para el afio @anio es VALOR”,

if (@gobierno && !({@partida or @capitulo or @programa) && (@item &&
I@asignacion)

then “El gasto del @gobierno en @item para el afio @anio es VALOR”,

if (@gobierno && !(@partida or @capitulo or @programa) && (@subtitulo && !(@item
or @asignacion))

then “El gasto del @gobierno en @subtitulo para el afio @anio es VALOR”)))))))))))))
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2.-Regla completa de respuesta caso 2 a nivel Institucion cuando se cuenta con todas
las entidades ingresadas por el usuario:

if ((@gobierno or @partida or @capitulo or @programa) && @anio)
then (if (@programa

then “El gasto de @programa para el afio @anio es VALOR”,

if (@capitulo && I@programa

then “El gasto de @capitulo para el afio @anio es VALOR”,

if (@partida && !(@capitulo or @programa)

then “El gasto de @patrtida para el afio @anio es VALOR’,

if (@gobierno && I(@partida or @capitulo or @programa)

then “El gasto del @gobierno para el afio @anio es VALOR”)))))

De esta forma, tanto con el flujo disefiado y con la incorporacién de las reglas descritas
anteriormente con sus respectivas variaciones particulares para cada nodo dentro del
didlogo, el agente sera capaz de sostener conversaciones distintas para una misma
respuesta final, dependiendo de las distintas estructuras de dialogo que ocupe el
usuario como las siguientes:

Ejemplo 1:

Agente: “Hola! Soy el gato fiscal y estoy aqui para ayudarte a responder
preguntas sobre el gasto de las instituciones publicas de Chile. ; Qué te
gustaria saber?”

Usuario: “Quiero saber el gasto en personal”

Agente: “Perfecto, te puedo decir el gasto en personal del Gobierno o bien de
algun ministerio, servicio publico o de algiun programa ¢;Cual quieres
saber?”

Usuario: “del Gobierno en la corfo”

Agente: “Claro! ;De qué ano quieres saber el gasto de la Corporacion de
Fomento a la Produccion en personal?”

Usuario: “este arno”

Agente: “El gasto de la Corporaciéon de Fomento a la Produccion en personal
para el afio 2017 es $24.066 millones de pesos.”

Usuario: “Gracias!”
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Agente: “Fue un gusto jrecuerda suscribirte a nuestro newsletter y seguirnos en
las redes sociales!”

Ejemplo 2:
Agente: “Hola! ;Qué informacion del gasto publico quieres saber?”

Usuario: “El gasto de la Corfo en personal”

Agente: “Claro! ;De qué ano quieres saber el gasto de la Corporacion de
Fomento a la Produccién en personal?”

Usuario: “de 2017”

Agente: “El gasto de la Corporacion de Fomento a la Producciéon en personal
para el afio 2017 es $24.066 millones de pesos.”

Usuario: “Chao, gracias”

Agente: “Chau jrecomiéndame a tus amigos!”

Ejemplo 3:

Agente: “Hola! Soy el gato fiscal y estoy aqui para ayudarte a responder
preguntas sobre el gasto de las instituciones publicas de Chile. ; Qué te
gustaria saber?”

Usuario: “Quiero saber el gasto del 2017

Agente: “Perfecto, te puedo decir el gasto del afio 2017 para el total del Gobierno
o bien de algun ministerio servicio publico o de algun programa ;Cual
quieres saber?”

Usuario: “el gasto del estado en el personal de la corfo”

Agente: “El gasto de la Corporacion de Fomento a la Produccion en personal
para el afio 2017 es $24.066 millones de pesos.”

Usuario: “Vale”

Agente: “Fue un gusto! recuerda suscribirte a nuestro newsletter y seguirnos en
las redes sociales!”
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CAPITULO 6: PROPUESTA DE APOYO TECNOLOGICO

En el siguiente capitulo se procedera a describir la propuesta de apoyo tecnoldgico
que el proyecto requiere para alcanzar los resultados esperados. Para esto, se
procedera a presentar los requerimientos de la aplicacién, su arquitectura tecnologica,
sus casos de uso, componentes y secuencia de funcionamiento en base al lenguaje
UML (Unified Modeling Languaje), y finalmente la presentacion del prototipo
desarrollado.

6.1 Especificacion de Requerimientos

La aplicacién a desarrollar debe soportar la l6gica automatizada de dialogo y de
entrega de respuestas a los usuarios, es decir, soportar el funcionamiento del agente
virtual. Ante esto, se pueden identificar distintas capacidades que este sistema debe
poseer, las cuales para su descripcion se han dividido entre requerimientos
funcionales, referidos a las tareas que el sistema debe realizar; y los no funcionales,
referidos a las capacidades que el sistema debe tener para llevar a cabo dichas tareas
de una forma optima.

6.1.1 Requerimientos Funcionales

1. Proactividad: La aplicacion proactivamente indicara al usuario la posibilidad de
interactuar con ella para realizar alguna consulta.

2. Reconocimiento de sesiones: Se debe crear una sesion de usuario a partir del
primer mensaje ingresado, a fin de que pueda mantenerse el didlogo hacia
adelante.

3. Procesamiento de mensajes: Se deben procesar los mensajes ingresados por
los usuarios y ser enviados al servicio web conversacional que contiene la
l6gica de procesamiento de lenguaje natural desarrollada, para que éste
identifique sus intenciones y entidades y retorne las respuestas
correspondientes.

4. Reconocimiento de acciones: Se deben recibir las respuestas desde el servicio
web conversacional e identificar las acciones de consulta de informacion a la
base de datos que requieren junto con los parametros necesarios.

5. Consulta de datos fuente: Se deben ejecutar las consultas a la base de datos
con los parametros entregados por el sistema web conversacional, retornar sus
valores e incluirlos dentro del mensaje de respuesta en lenguaje natural para el
usuario.
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6.1.2

Cierre de conversacion: Al reconocer y responder a la intencion de despedirse
de parte de usuario, o bien, al momento de ser cerrada la ventana de
conversacion, la aplicacion debe finalizar ese dialogo. Si se abre nuevamente,
la sesion y el dialogo se reinicia.

Almacenamiento de conversaciones: Se debe guardar cada conversacion
desarrollada en la aplicacion en una base de datos para fines analiticos
posteriores.

Requerimientos No Funcionales

Usabilidad: Para una mayor cercania con los usuarios y su forma de
comunicarse en la actualidad, la aplicacion debe poseer una interfaz grafica de
tipo chat situada en el home de la plataforma web del Observatorio.

Disefio: El disefio de la interfaz debe contemplar patrones de material design
para estar en concordancia con el disefio de la plataforma web.

Concurrencia: La aplicaciéon debe ser capaz de mantener conversaciones
simultaneas con mas de un usuario.

Disponibilidad: Debido a la tarea de asistente directo hacia los usuarios por
parte del servicio, se considera necesaria una disponibilidad de la aplicacion
superior al 99% del tiempo.

Tiempo de respuesta: El agente debe ser capaz de brindar una respuesta en
un tiempo maximo de 3 segundos, considerando de igual forma los casos que
incluyen una consulta y retorno de informacion a la base de datos.

Integracion con_servicios cognitivos: La aplicacion debe ser capaz de
conectarse al servicio web conversacional a través de su API.

Integracion con servicios de mensajeria: La aplicacidon debe ser capaz de
integrarse en un futuro con clientes de mensajeria externos como Facebook
Messenger, Telegram o Slack, los cuales ofrecen un servicio de API de
conexion.
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6.2 Arquitectura Tecnoldgica

En base a los requerimientos expuestos en el punto anterior, se determina una
arquitectura tecnoldgica de la aplicacion a desarrollar, la cual presenta todos los
componentes que conforman su solucion, su tecnologia y sus relaciones. En este
sentido, cabe mencionar que, como una de las funciones importantes que la aplicacion
debe considerar es la conexion con el servicio web que posee la l6gica de dialogo en
lenguaje natural a través del envio y recepcion de mensajes, asi como la recepciéon y
envio de mensajes desde el cliente web del navegador que utilice el usuario, se
considera fundamental un disefio orientado a servicios.

La orientacion a servicios del sistema esta implementada principalmente a través de
la utilizacidon de microservicios que comunican distintos procesos que la solucion
requiere, y que utilizan protocolos de comunicacién HTTP — REST (Representational
State Trasfer) para los casos de envio de informacion entre las tareas de
procesamiento de los mensajes y para la utilizacion del servicio conversacional, y
también un protocolo de comunicaciéon basado en Websocket a utilizarse en la
comunicacion entre el cliente y el servidor para permitir una comunicacién bidireccional
continua.

A continuacion, se presenta un diagrama general de la arquitectura tecnoldgica
propuesta de la solucion.

Plataforma Cloud (PaaS)

Servicio cognitivo
Usuario

a IBM Cloud
A
T J‘ Watson conversation
Interfaz Aplicacién front-end $ o
EEEEEEEEEEE . Aplicacién Chatbot
) - /ezn)
[ W <<\ ) [ownd e (El)
— e ——— ! | — \>_/
browser . SDKforNodejs . E ! e
‘ : R Node-RED ‘ 1BM DB2
4 Sesssse — {roomenenaae 56 Warehouse on Cloud
SEEEEEEEE -7 Node.js AP
i A j T Pl
BBDD Consulta
—
Cloudant NoSOL
BBDD

llustracién 39: Diagrama de Arquitectura Tecnoldgica Asistente Virtual

81



A partir de la ilustracion anterior, podemos identificar los siguientes componentes y sus
caracteristicas:

= Plataforma IBM Cloud: A fin de cumplir con los requerimientos del sistema y
su performance esperado, se plantea su desarrollo y despliegue
completamente en la nube, para lo cual se utilizara la plataforma PaaS
(Platform as a Service) de IBM, ya que cuenta con soluciones de productos y
servicios que abarcan la completitud de funciones que la solucion requiere, y
ademas cuenta con el servicio web de Watson, el cual es uno de los servicios
de procesamiento de lenguaje natural y analitica mas robustos de la actualidad,
el cual sera la base de la l6gica de negocio de este proyecto.

= Aplicacién front-end: Esta es una aplicacion de una sola vista o pagina web,
que contiene la ventana del agente web de tipo chat con su respectivo disefio
y el control de sus interacciones con el usuario. Esta aplicacion se desarrolla
en un entorno de ejecucion Node.js, el cual permite ejecutar codigo en
Javacript desde el servidor. Esto resulta importante producto que las
interacciones que desarrolla la ventana con el usuario, asi como el envio y
recepcion de los mensajes son controlados por comandos en dicho lenguaje de
programacion y los mensajes propiamente tal son en formato JSON (Javascript
Object Notation). Los mensajes que esta aplicacion capture de parte de los
usuarios seran enviados a la Aplicacion — Orquestador a través de la utilizacion
de un protocolo de comunicacion Websocket, que permite una comunicacion
bidireccional para enviar y recibir mensajes cliente-servidor.

= Aplicacion Chatbot: Esta aplicacion se encarga de procesar los mensajes
obtenidos del chat anterior -o bien de cualquier otro servicio de mensajeria que
puede conectarse a futuro- a fin de cumplir con las funciones requeridas por el
agente virtual. En este sentido, dada su naturaleza de conectar distintos
servicios y ejecutar distintas tareas relativas al flujo de los mensajes, se plantea
el uso de la herramienta de programacion basada en flujos y utilizacién de
servicios web Node-RED, la cual esta construida de igual forma en Node.js,
pero se establece como un framework que contiene integrados nodos con
funciones y conexiones, asi como flujos ya desarrollados, lo cual permite un
desarrollo y mantencion mas agil. Las funciones de esta aplicacion son:

o Capturar los mensajes provenientes de la ventana de chat comunicados
a partir del websocket e informar al cliente que mantenga la conexion
abierta.

o Establecer la sesidén de usuario que permita su reconocimiento a lo largo
de la conversacion.
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o Enviar los mensajes recibidos desde el cliente hacia el Servicio Cognitivo
Watson Conversation mediante la APl REST, para que este aplique la
l6gica de negocio de conversacion en lenguaje natural.

o Recibir la respuesta del Servicio Cognitivo y procesarla a fin de
determinar la necesidad de realizar alguna accion adicional.

o En caso de que el mensaje de respuesta contemple alguna informacion,
debe consultar a la base de datos de consulta DB2 Warehouse on
Cloud, retornar sus valores en formato JSON e integrarlos dentro del
mensaje hacia el usuario.

o Enviar las conversaciones a ser almacenadas en la base de datos
Cloudant NoSQL.

o Enviar las respuestas enriquecidas al cliente a través del websocket.

Servicio Cognitivo: Este servicio es el encargado de realizar el procesamiento
de lenguaje natural de los mensajes de los usuarios, a partir de la identificacion
de las intenciones y entidades mediante su modelo de Deep Learning. Junto
con esto el servicio debe proveer las respuestas a dichos mensajes basados
en las reglas establecidas y en el flujo de dialogo creado. Para esta funcion se
utiliza el servicio Watson Conversation.

Base de Datos Cloudant NoSQL: Esta es la base de datos no relacional
encargada de la persistencia de datos y que almacena las conversaciones que
sostiene con el usuario en la nube en formato JSON, dejando disponible una
API REST para acceder a ellos.

Base de Datos Consulta IBM DB2 Warehouse on Cloud: Esta base contiene
los datos del gasto de las instituciones publicas que seran objeto de consulta
por parte del usuario, y por tanto son los que debe consultar la aplicacion.
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6.3 Diseino de la Aplicaciéon

6.3.1 Casos de Uso

La aplicacién contempla el disefio de casos de uso para los usuarios que interactuan
con el agente virtual a través de sus consultas, asi como para el caso de los analistas
del Observatorio que monitorean el desempefio de los diadlogos y generan
modificaciones y nuevos dialogos, pese a que dichas tareas pueden realizarse
directamente en el servicio web conversacional a través de un panel de control
disponible para esos fines. A continuacion, se presenta un diagrama general de casos
de uso y posteriormente la narrativa de cada uno de ellos.

Sistema

<<extends>> |
{

/ Realizar Consulta j<__ it

- Z
S <<extends>>
/

Ejecutar Dialogo

Actualizar BBDD

Usuario . »
Ejecutar Accién

Monitorear
_~].  conversaciones
<<extengs’>§
-~

= — -
- —_— -

Analista
Reentrenar

Modelos

e [ Actualizar Dialogos |

llustracién 40: Diagrama de Casos de Uso Agente Virtual
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6.3.1.1 Caso de Uso N°1: Realizar Consulta

Actor principal:

Sinopsis:

Precondicién:

Escenario principal:

Postcondicion:

Escenario Alternativo:

Usuario

El usuario ingresa un mensaje a la ventana del agente virtual esperando
recibir respuesta.

El Agente debe estar disponible.

1.-El usuario abre el pop-up del agente virtual.

2.-El agente entrega un mensaje de bienvenida.

3.-El usuario ingresa un mensaje en el cuadro de texto.
4.-El usuario envia el mensaje.

5.-El sistema recibe y procesa el mensaje.

6.-El sistema ejecuta la l6gica de dialogo.

El sistema procesara el mensaje del usuario.

6.3.1.2 Caso de Uso N°2: Ejecutar Logica de Dialogo

Actor principal:
Sinopsis:
Precondicion:

Escenario principal:

Postcondicion:

Escenario Alternativo:

Sistema

El sistema procesa el mensaje del usuario y entrega respuesta.
Mensaje del usuario recibido.

1.-El sistema procesa el mensaje y lo formatea.

2.-El sistema envia el mensaje al servicio conversacional a través de su
API.

3.-El servicio conversacional procesa el mensaje identificando sus
intenciones y entidades, y responde segun las respuestas establecidas.

4 .-El sistema recibe la respuesta del servicio conversacional.
5.-El sistema almacena la conversacion en la Base de Datos.

6.-El sistema ejecuta la accién requerida por la respuesta.

7.-El sistema procesa el mensaje y extrae solo el texto de respuesta para
presentar al usuario.

8.-El sistema envia el mensaje de respuesta al usuario.
Se presenta la respuesta al usuario en la ventana.

3a.-El servicio conversacional no reconoce la intencion de la entrada del
usuario.
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6.3.1.3 Caso de Uso N°3: Ejecutar Accion

Actor principal:

Sinopsis:

Precondicién:

Escenario principal:

Postcondicion:

Escenario Alternativo:

Sistema

El sistema ejecuta la accion de consulta de los datos requeridos por el
usuario desde la Base de Datos y los incorpora en el mensaje.

El sistema recibe respuesta desde el servicio conversacional con
parametros suficientes.

1.-El sistema reconoce una accién de consulta a realizar en la base de
datos de consulta.

2.-El sistema envia consulta a partir de los parametros recibidos a la
base de datos de consulta.

3.-El servidor de la Base de Datos entrega los datos solicitados.
4.-Sistema recibe los datos desde la base de datos.

5.-El sistema incluye la informacion de la base de datos dentro del
mensaje de respuesta para el usuario.

El sistema procesara el mensaje del usuario.

1a.- El sistema reconoce que la respuesta no requiere una accion de
consulta de informacion.

3a.-La base de datos no reconoce parametros de consulta.

6.3.1.4 Caso de Uso N°4: Actualizar Base de Datos

Actor principal:

Sinopsis:

Precondicién:

Escenario principal:

Postcondicion:

Escenario Alternativo:

Analista

El Analista actualiza los datos del presupuesto publico en la Base de
Datos de Consulta.

El Analista debe estar autenticado en el servicio de Base de Datos
1.-Analista se conecta e ingresa al servicio de Base de Datos.
2.-Analista selecciona las tablas que desea actualizar.

3.-Analista carga los nuevos datos en el formato de las tablas requeridas.
4.-El servidor de la Base de Datos actualiza los datos.

Base de Datos actualizada disponible para consulta.
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6.3.1.5 Caso de Uso N°5: Monitorear Conversaciones

Actor principal: Analista

Sinopsis: Analista controla en linea el desempefio del agente virtual.
Precondicion: El Analista debe estar activo en el servicio conversacional.
Escenario principal: 1.-Analista ingresa al servicio conversacional.

2.-Analista ingresa al panel de control de conversaciones.
3.-Analista revisa registro de conversaciones para identificar errores.
4.-Analista reconoce error de identificacion de la entrada del usuario.

5.-Analista reentrena modelo segun la nueva entrada.

Postcondicion:

Escenario Alternativo: 4a.-Analista no reconoce errores en las conversaciones desarrolladas
por el sistema.

5a.-Analista requiere crear nuevo dialogo para soportar la entrada del
usuario.

6.3.1.6 Caso de Uso N°6: Reentrenar modelos

Actor principal: Analista

Sinopsis: Analista selecciona intencion y/o entidad correcta respecto de la
entrada con error del usuario.

Precondiciéon: Presencia de error de reconocimiento de entrada del usuario sobre
intencion o entidad existente.

Escenario principal: 1.-Analista identifica entrada de usuario no reconocida por el modelo.

2.-Analista selecciona intencioén y/o entidad correspondiente desde el
modelo presente en el servicio conversacional.

3.-Sistema actualiza el modelo de reconocimiento de entradas de
usuarios.

Postcondicién: Nueva entrada de usuario presente en el modelo del sistema.

Escenario Alternativo:
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6.3.1.7 Caso de Uso N°7: Actualizar Dialogos

Actor principal:
Sinopsis:
Precondicion:

Escenario principal:

Postcondicion:

Escenario Alternativo:

Analista

Analista

El Analista debe estar activo en el servicio conversacional.
1.-Analista ingresa al servicio conversacional.

2.-Analista ingresa nueva intencién con sus respectivos ejemplos.
3.-Analista ingresa nuevas entidades con sus respectivos sindnimos.

4.-Analista incorpora nuevos nodos que consideren la nueva intencion
dentro del flujo de dialogo.

5.-Sistema actualiza el flujo de dialogo y el modelo de reconocimiento
de entradas en lenguaje natural.

Dialogo queda actualizado y disponible para el usuario

3a.-Analista no ingresa nuevas entidades por no requerirse.

88



6.3.2 Diagrama de Secuencia

A partir de los casos de uso descritos en el punto anterior, a continuacion, se procedera
a presentar el diagrama de secuencia extendido del sistema (DSS) para el caso de
uso del usuario final del sistema. Cabe mencionar que, a pesar que el sistema no se
desarrollara en base a orientacidn a objetos, sino en base a programacion basada en
flujos, se han creado componentes de clases a modo de representacién para
comprender el flujo del caso de uso dentro del sistema desde un modo tradicional.
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llustracién 41: Diagrama de Secuencia extendido de Caso de Uso de Usuario.
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6.3.3 Diagrama de Paquetes

A continuacion, se presenta un diagrama de paquetes que contiene los componentes
del sistema y sus relaciones.

Front End App

Interfaz de Usuario <- ------------ Vista < ------ Controlador
1
'
i
i
Chatbjot
1
i
:
:
Con(rolad»or de [~="="""°° '> ContioiadorialARls | '> Légica de Lenguaje
Mensajes < < Natural
A
7
/
/
/
Bases de Datos
/ / \
/! ,’/ \
L |
Base de Datos de Base de Datos
Consulta Almacenamiento

llustracion 42: Diagrama de Paquetes Agente Virtual.
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6.3.4 Diagrama de Despliegue

A continuacion, se presenta el diagrama de despliegue de la aplicacion, basado en la
conexion de servicios provistos dentro de una plataforma cloud.

Usuario Web Browser

l:i Interfaz de —

T 1

usuario

|
| HTTPHTTPS

|
[ _________________________ -
|
| Plataforma IBM Cloud
|
|
I Front End App
| - Node.js
|
| Websdicke
Le—_———— Vista Controlador ¢— —+ —— 1
HTTP/HTTPS
I
I
I
r _________________________ -—
I
| Node-RED Watson API
| Node.js
I

Watson
l _A;ngst_ = Conversation

Controlador

Mensajes Controlador API

Websocket

— e e e e e e e e e e e ——

|

| Db2 Warehouse on
| Cloud-8¢
|

|

Cliente de Base
de Datos

llustracion 43: Diagrama de Despliegue Agente Virtual.
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6.4 Prototipo Funcional Desarrollado

En base a los componentes tecnoldgicos definidos en los puntos anteriores y el disefio
generado de la aplicacion, se procedido a desarrollar un prototipo funcional que
incorpora el dialogo completo de la intencidn #consultar_gasto. Este prototipo se
desarroll6 e implementoé en la plataforma IBM Cloud y cuenta con dos aplicaciones:
una encargada de controlar la ventana de chat (cliente) y la otra que controla los
servicios y el funcionamiento del Agente Virtual.

6.4.1 Aplicacion Front-End

Para el desarrollo de esta aplicacion se utilizé el Software Development Kit de Node.js
disponible como servicio dentro de IBM Cloud. Esta aplicacién consta de la vista
desarrollada en HTML y estilo en CSS, utilizando como framework materialize.js para
mantener un patron de disefio de material design. Las interacciones de la vista se
desarrollan en Javascript usando la libreria Jquery y el controlador de la légica de la
aplicacion se desarrolla en Javascript.

A continuacion, en la llustraciéon 44 se presenta una imagen con la interfaz grafica
para el usuario desarrollada, la cual contiene un iframe que llama a la pagina del
Observatorio.

©® Gato Fiscal - X
L ]

Hola! Soy el gato fiscal y

8 Observatorio Fiscal + = 4 . -
< @ gasto-vigente.mybluemix.net & = Estoyaquiiparalayucane
a responder preguntas
Nosotros Noticias Contacto Indicadores
«®°OBSERVATORIO sobre el gasto de las
/‘\ DEL GASTO FISCAL EN CHILE  /niciativa Ciudadana ) , ) instituciones publicas
"Creemos en el uso de la tecnologia para el cambio social” ) i
de Chile. ;Qué te
Visualizaci i Py i P e )
rovectos ‘ B9 cowrmal — X gustaria saber?

Destacado

Los principales - v =
m cambios del — P = -
— - informes

Presupuesto 2018

Hola! Soy el gato fiscal y

quiero saber el gasto

- de carabineros en
| personal el 2017

Lo tengo! El gasto de
Lotengo! El gasto de Carabineros De Chile en
. T Gastos En Personal del
afio 2017 es $ 851.707
millones de pesos.

|

llustracion 44: Interfaz Gréfica del Agente Virtual Desarrollada.

Andlisis quiero saber el gasto
al Presupuesto 2018 de carabineros en
personal | el 2017

Los principales cambios del Presupuesto 2018

0 aprobado para el
es. Revisa hasta el

Observatorio en accién
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6.4.2 Aplicacion Chatbot

Para el desarrollo de esta aplicacion se utilizé el servicio de Node-RED Starter
disponible en IBM Cloud, el cual es una herramienta de programacioén visual basada
en flujos implementada sobre un entorno Node.js, el cual trae consigo nodos
preestablecidos que contienen desarrollada la conexion con los distintos servicios y
sus logicas. El flujo desarrollado de esta aplicacion se divide en 3 pestafias: Main, API

y Actions.

A continuacion, se presenta una descripcion de cada pestafia con las imagenes del
nivel superior de estos tres flujos. El detalle de cada uno se presenta en el Anexo 3.

= Main: Contiene los flujos encargados de la comunicacion con la aplicacion de
cliente para recibir los mensajes de los usuarios y enviar las respuestas,
formatea el mensaje en el formato JSON requerido por el servicio
conversacional y mantiene abierto el canal de comunicacion con el cliente.

Main API Actions

—) [ws] /ws/messages
@ connected 1

/ set message request [ — POST to App Logic  (— set "received" response

message

o
[ws] /ws/messages —_— json —_ process message
connected 1

command

\ which command? keepalive

[ws] /ws/messages
@ connected 1

[ws] /ws/messages

[post] /messages ( set msg._session (i set message
http (200)

llustracién 45: Flujo Node-RED Pestafia Main.
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= API: Contiene los flujos encargados del envio de los mensajes al servicio
conversacional que tiene la logica de procesamiento de lenguaje natural y
recibe sus respuestas, junto con enviar las conversaciones al almacenamiento
del servicio de base de datos.

Main API Actions +

store conversations

[post] /conversations  (— Process payload ——  type 8

—_— Set user session is_human_chat? -__~— Send message to WCS <~ nttp (200)
z |

°
L] -
p—t( extract messages _ split messages NI limit 1 msg/s. Send message to user

llustracién 46: Flujo Node-RED Pestafia API.

= Actions: Contiene los flujos encargados de ejecutar las acciones adicionales
que requieren las respuestas entregadas por el servicio conversacional, por lo
cual, ante la necesidad de una consulta a la base de datos, éste ejecuta dicha
consulta, recibe los datos y los incorpora dentro de la respuesta para el usuario.

Main API Actions

/ Query \
—_— which action?

no action

llustracién 47: Flujo Node-RED Pestafia Actions.
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6.4.3 Ldgica de Dialogo en Servicio Conversacional

La logica de dialogo en lenguaje natural se desarroll6 dentro del servicio de Watson
Conversation, tal y como se explico en la seccion de arquitectura tecnolégica. En este
sentido, a continuacién, se describe su implementacion en dicha plataforma.

6.4.3.1 Incorporacion de Intenciones

Como primer paso dentro de la implementacion de la légica de negocio para el
desarrollo del dialogo en lenguaje natural, se procedio a ingresar las intenciones dentro
del servicio Watson Conversation. De esta forma, en la llustracion 48 se presenta el
ejemplo de la incorporacion de la intencion #consultar_gasto dentro de dicho servicio.

— < #consultar_gasto

Intent name

#consultar_gasto

Description

El usuario desea conocer el monto total del gasto de una institucién, o una categoria de gasto especifica.

Add user examples

User examples (30) v

cual es el gasto

cual es el gasto publico

cuanta plata publica se gasta?

cuanto desembols6?

cuanto es el gasto de fonasa?

cuanto fue el gasto de los pacos del aio pasado

cuanto gasta el serviu?

O 0000 -gogogooo

cuanto gastan los pacos en personal?

cuanto gastaron los carabineros?

O

llustracion 48: Incorporacion de intencion #consultar_gasto en Watson Conversation.
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6.4.3.2 Incorporacion de Entidades

Como segundo paso dentro de esta implementacion de la logica, se procedio a
ingresar las distintas entidades sobre las cuales el agente virtual debiese responder
las preguntas del usuario. En este sentido, en la llustracién 49 se presenta un ejemplo
de la incorporacién de la entidad @partida del presupuesto.

@partida
Entity name
@partida
Value name Synonyms
Synonyms v (+]
[[] Entityvalues (28) v Type
[[] Congreso Nacional Synonyms parlamento, congreso
[J Contraloria General De La Ref Synonyms cgr, contraloria
[] Ministerio De Agricultura Synonyms minagri
[] Ministerio De Bienes Nacional Synonyms minbienes, bienes nacionales
[] Ministerio De Defensa Nacioni Synonyms mindefensa, Defensa
[] Ministerio De Desarrollo Socia Synonyms mideso, mideplan
[] Ministerio De Economia Synonyms ministerio de economia, mineconomia
[] Ministerio De Educacién Synonyms mineduc
[J Ministerio De Energia Synonyms minenergia
[] Ministerio De Hacienda Synonyms minhacienda, hacienda

llustracion 49: Incorporacion de entidad @partida en Watson Conversation.
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6.4.3.3 Implementacion del Flujo de Dialogo

A partir de las intenciones y las entidades ingresadas en el servicio, se procedi6 a
implementar el flujo de dialogo en base a los nodos definidos, dentro de lo cual se
establece una estructura secuencial que evalua la existencia de los parametros de
intenciones y entidades nodo por nodo hasta reconocer la entrada del usuario en
alguno de ellos. A continuacion, se presenta una ilustracién que muestra un segmento
del flujo desarrollado dentro del servicio conversacional.

Workspaces / PublicSpending / Build

Intents Entities Dialog Content Catalog
[ Addnode ] [ Add older |

G) PublicSpending

Bienvenido
welcome or #Hola

#consultar_gasto

Skip user input and evaluate 8 child nodes

Input Afo, Institucién, Clasificador

Input Institucién, Clasificador
12 Responses / 7 Context set [ 7 Slots [/ Return allowed
Input Ao

1 Response /1 Context set / 1 Slot / Jump to

Jump to Input Afio, Institucién, Clasificador

(Evaluate responses)

Input Afo, Clasificador

Input Institucién
1 Response / 4 Context set [ 4 Slots [ Jump to

Jump to Input Ao, Institucién, Clasificador

(Evaluate responses)

llustracién 50: Implementacion de flujo de dialogo en Watson Conversation.
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6.4.3.4 Implementacion de Reglas de Respuesta

Una vez desarrollados los nodos dentro del flujo de dialogo, se procedio a establecer
las reglas de respuesta de cada uno de ellos. En este sentido en la llustracién 51 se
presenta el ejemplo de la respuesta del nodo que reconoce dentro de la entrada del
usuario tanto el Ejercicio, como la Institucion y el Objeto del presupuesto requerido, y
sobre esto especificamente que se trate de una consulta sobre una Institucién a nivel
de @partida presupuestaria y sobre el Objeto de gasto a nivel de @asignacion.

If bot recognizes:

$partida and I($capitulo or $programa) and $asignacion

Then respond with:

000

L
"output": {
"text": {
"values": [
"Mis fuentes del Observatorio me indican que el gasto de $partida en $asignacion
del afio $anio es $ VALOR millones de pesos."”
]
}s
"action": {
"name": "database",

"params": {
11 "query": "select GASTOVIGENTE from GASTOPUBLICO where INSTITUCION = '$partida’
and CLASIFICADOR = 'S$asignacion' and PERIODO = $anio limit 1"

llustracién 51: Implementacion de regla de respuesta para @afio, @partida y @asignacion en Watson
Conversation.

Ahora bien, como se aprecia en la ilustracién anterior, de igual forma dentro de la
respuesta se genera una consulta hacia la base de datos con los parametros
requeridos para obtener la informacién. Esta consulta sera recibida como mensaje
desde el servicio conversacional, luego sera reconocida por el flujo presentado en la
pestaia “Actions” de Node-RED y éste la ejecutara e incorporara su resultado dentro
del mensaje para el usuario, tal y como fue explicado en los casos de uso.
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6.4.3.5 Pruebas de reconocimiento de entradas de usuario

Una vez implementadas las reglas de respuestas dentro del flujo de dialogo, se
procedid a realizar pruebas de reconocimiento de las entradas de los usuarios, ante lo
cual se debia desarrollar automaticamente el dialogo dependiendo de cuales era las
intenciones y/o entidades que el modelo reconocia.

En base a lo anterior, a continuacion, se presenta un ejemplo de prueba dentro del
servicio conversacional, sobre el cual se muestra el mensaje del usuario y la respectiva
respuesta del agente virtual, evidenciando las intenciones y entidades que el modelo
de reconocimiento de lenguaje natural identifica. Otras pruebas con distintos
comienzos pueden ser revisadas en el Anexo 4.

Prueba 2: Flujo cuando se reconoce en primera instancia solamente a la intencion
#consultar_gasto

l Hola! ;,Qué informacion del gasto publico
quieres saber?

cuanto gast6?

l Perfecto, te puedo decir el gasto total del
Gobierno o bien de algun ministerio servicio
publico o de algun programa ¢,Cual quieres
saber?

del ministerio de salud

@partida:Ministerio de Salud

l Claro! ¢ De qué ano quieres saber el gasto de
Ministerio de Salud?

de este ano

@anio:2017

l El gasto de Ministerio de Salud para el ano
2017 es VALOR.

llustracion 52: Prueba de dialogo con entrada de intencion #consultar_gasto dentro del servicio
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CAPITULO 7: GESTION DEL CAMBIO

El siguiente capitulo aborda el disefio del proyecto de Gestion del Cambio necesario
para la implementacidon real de la solucion propuesta en este trabajo, el cual es
considerado como uno de los aspectos mas relevantes de abordar dentro de la
implementacion de un redisefio de procesos (Barros, 2012).

Por Gestion del Cambio se entiende a un proceso activo y continuo durante todo el
ciclo de vida del proyecto, cuyo propésito es lograr que los procesos de cambio ocurran
sin producir altos costes dentro de la organizacién y que alcancen el éxito que se
espera. En este sentido, este proceso adquiere vital importancia en cambios que
impliquen la incorporacion de nuevas herramientas tecnoldgicas, producto que este
tipo de proyectos siempre generan impactos en las personas, la organizacion y en
general en su cultura (Olguin, Crawford, & Soto, 2016).

Siendo el caso de generar un cambio cultural dentro de la organizacion que acompane
el redisefio de procesos propuesto, se requiere de la observacion de la cultura actual
de la organizacién y acompafiar su cambio mediante acciones sobre las distintas
dimensiones de la existencia humana para dicho cambio ocurra. Un esquema de este
proceso de cambio se presenta en la siguiente figura:

Instalacion de
practicas

Movilizacion Redisefio de Generacion de
de roles procesos habitos

Entrenamiento

llustracion 53: Proceso de Cambio Cultural. (Olguin, 2017)

Ahora bien, para efectos de este proyecto y producto de su evidencia aplicada en
proyectos de tecnologia, se procedio a disefiar un proyecto de cambio basado en el
Modelo Ontoldgico de Liderazgo y Gestion del Cambio propuesto por Olguin, Crawford,
& Soto (2016). Este modelo plantea distintos dominios de observacion del proceso de
cambio, sobre el cual deberan definirse sus estrategias y distinciones.
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7.1 Observacion de la cultura

Como primer paso a considerar dentro del proceso de cambio, es comprender la actual
cultura organizacional en la cual se llevara a cabo el proyecto, entendiendo cuales son
sus valores, estados de animo, costumbres, habilidades e interpretaciones sobre su
propia situacion, a fin de determinar los factores que pueden generar adhesion o
resistencia al cambio. En este sentido, dado que el proyecto busca generar una nueva
capacidad dentro de la organizacion en la cual se otorguen respuestas a los usuarios
con la ayuda de un Agente Virtual, se requiere comprender por ende el impacto que
esta nueva forma de realizar el trabajo puede implicar en el equipo de trabajo y
establecer una estrategia de acompanamiento necesaria para desarrollar el cambio de
forma optima.

Ahora bien, en base a la observacion de la cultura y al intercambio con los actores, se
procedié a determinar los elementos que sirven de apoyo para llevar a cabo el cambio
cultural. En este sentido, se procedio a definir una vision general a transmitir del
proyecto a todo el equipo, que se basara en los valores compartidos de forma comun.
Junto con esto, se definieron las practicas de trabajo necesarias de desarrollar, a fin
de ser constitutivas de habitos organizacionales que soportaran el nuevo estado
buscado por el proyecto. Y finalmente, a partir de la comprension de las implicancias
del cambio para cada uno de los actores, se definieron narrativas seductoras para su
movilizacion basada en los elementos de cambio relevantes para cada uno, asi como
los elementos de conservacion que se deben mantener, a fin de alinearlos en pro del
cambio requerido.

7.2 Estrategia y Liderazgo del Proyecto

7.2.1 Visién general del proyecto

La visidbn del proyecto a transmitir al equipo se basa en uno de los valores
organizacionales planteado por todos, la innovacion. En este sentido, bajo este valor,
el hecho de desarrollar una nueva forma de entregar informacion a los usuarios basada
en inteligencia artificial es un claro elemento de seduccion y generador de una épica
comun diferenciadora y movilizadora. De esta forma, ser los primeros en llevar la
compleja informacion del presupuesto publico a la simpleza de un chatbot, debe ser
transmitido como un desafio altamente motivante para el equipo, en el cual el usuario
sin conocimientos técnicos de la materia se situa en el centro del trabajo.
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7.2.2 Organizacién del proyecto

El proyecto de cambio requiere en primer lugar del equipo ejecutor, consistente en dos
profesionales encargados del desarrollo de los dialogos dentro del Agente Virtual, asi
como el modelamiento de las bases de datos y del desarrollo Tl en general. Junto con
esto un rol relevante que debe existir es el director del proyecto, quien puede ser un
miembro del equipo ejecutor, pero su rol debe considerar la direccidn del trabajo, asi
como desarrollar la estrategia comunicacional permanente para mantener alineadas
las intenciones de toda la organizacion.

Ademas de estos roles, se determiné la importancia de dejar dentro de la estructura
de forma explicita el rol de supervisidon y sponsor que tiene el Director Ejecutivo de la
organizacion, asi como el equipo de analistas que participan en el disefio y
validaciones de lo que el proyecto quiere generar. De esta forma la organizacion es la

siguiente:
Director de Proyecto
Director Ejecutivo .
Comité proceso

Equipo ejecutor

llustracion 54: Organizacion del Proyecto

El hecho de generar una instancia de comité de proceso dice relaciéon con la
importancia de involucrar en todo el proceso a los analistas que forman parte de la
organizacion y que seran quienes interactuaran de igual forma con el proceso una vez
implementado el proyecto, por ende, deben tener un rol permanente de disefio y
evaluacion de lo que el proyecto va generando, y mas aun involucrarse directamente
en él desde todas las etapas.
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7.2.3 Estrategia comunicacional

Una dimension relevante de gestionar dentro del proyecto es la comunicacion, sobre
la cual se deben generar las instancias necesarias para escuchar constantemente a
los distintos actores que forman parte del proceso. En este sentido, pese a ser un
equipo de trabajo pequefio y que por ende las instancias de comunicacion son fluidas,
es necesario de igual modo plantear una instancia propia de comunicacion del
proyecto con todos los actores, independiente del rol de escucha activa que debe tener
el equipo encargado del proyecto de forma constante.

7.2.3.1 Project Meeting

A partir de la identificaciéon de la necesidad de generar una instancia propia del
proyecto destinada a la comunicacion del equipo, se considera el desarrollo de un
espacio de tiempo a modo de ritual, que sea exclusivamente para hablar del proyecto.
Ante esto se disefi6 un “Project meeting”, consistente en una reunion semanal todos
los viernes en la tarde para mostrar los avances del proyecto, asi como levantar
necesidades, expectativas, temores y estados de animo de los involucrados,
generando en conjunto discusiones que tiendan a abordar soluciones en pro del éxito
del proyecto.

7.3 Definicion de Practicas

La generacion de un cambio cultural en gran medida se traduce en la adopcion de
nuevos habitos por parte de la organizacion y sus individuos, lo cual significa la
ejecucion natural de conductas alineadas con los objetivos organizacionales
esperados.

Para generar la incorporacion de nuevos habitos fundamentales para la
implementacion del proyecto dentro de la organizacion, se deben primero desarrollar
las practicas necesarias a seguir por los miembros, desarrollando un plan de
seguimiento y acompanamiento continuo, a fin de que sean incorporadas dentro de su
guehacer rutinario volviéndose en habitos permanentes.

A continuacién, se describen las practicas requeridas por el equipo dentro de la
implementacion del proyecto, para que éste genere las condiciones de cambio
necesarias para su éxito.
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7.3.1 Practica N°1: Circulo de critica

Nombre Practica:

Propésito:

Descripcion:

Hito:
Apoyo:

Circulo de critica

Desarrollar una cultura de critica constructiva dentro las
reuniones para incentivar la mejora.

Generar un espacio dentro de las reuniones de equipo en
el cual se planteen ideas libremente respecto del proyecto
y sus potencialidades, dejando establecidos los momentos
de apoyo y de critica mediante juegos de roles.

Reuniones de proyecto

Notas adhesivas, sombreros de roles, crondmetro

7.3.2 Practica N°2: Evaluacion de experiencia de usuarios

Nombre Practica:
Propésito:

Descripcion:

Hito:
Apoyo:

Evaluacién de experiencia de usuarios
Mejorar la experiencia de los usuarios del servicio

Realizar una evaluacion con usuarios en vivo respecto de
su satisfaccidn y experiencia con el servicio.

Trimestralmente

Agendamiento en calendario del equipo

7.3.3 Practica N°3: Mejoramiento continuo

Nombre Practica:

Propésito:

Descripcion:

Hito:

Apoyo:

Mejoramiento continuo

Desarrollar un compromiso activo con el mejoramiento
continuo del servicio brindado a los usuarios

Revisar el comportamiento del asistente virtual
identificando errores necesarios de reentrenamiento, asi
como oportunidades de mejora.

3 veces a la semana

Agendamiento en calendario del equipo
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7.4 Movilizacion de roles

A pesar de tener claro los objetivos que busca generar el proceso de cambio
organizacional, todo proceso de cambio es unico y debe ser desarrollado por los
propios actores a partir de un convencimiento y motivacion personal. En este sentido,
movilizar los distintos roles en pro de alcanzar los objetivos organizacionales es una
tarea que requiere especial atencion y preocupacion a lo largo del proyecto, generando
asi un ambiente de confianza en el cual se establezca un sentido de pertenencia de
parte de los actores para con el proceso. Para ello, se han detectado los elementos de
cambio y conservacion de los actores, y con ello se han definido narrativas seductoras
que generen empatia e identificacion con el proyecto.

7.4.1 Elementos de cambio y conservacion

A partir del desarrollo de la escucha activa y del intercambio mutuo, se procedi6 a
identificar distintos elementos de cambio y de conservacion dentro de la organizacion
considerados por cada actor en particular. De esta forma, a continuacion se presenta
su descripcion.

= Director Ejecutivo

Cambio: Considera que no se estan atendiendo las necesidades
especificas de informacion de los usuarios, razon por la
cual ha instado a la creacién de una seccion dedicada a
indicadores en el sitio web que diera cuenta de datos
especificos requeridos por usuarios. Sin embargo, la
solucién desarrollada no la considera como la 6ptima para
nuestro publico objetivo, ademas de suponer que la
incorporacion y publicacion cada vez mayor de mas datos
que impactaran en la busqueda de parte de los usuarios,
ante lo cual cree que debe generarse un cambio en la forma
en la cual se aborda la entrega de datos especificos.

Conservacion: Dentro de los elementos de conservacidn considera que no
debiese existir una gran carga de trabajo para los analistas
de la organizacién, por lo cual le gustaria que el trabajo de
ellos se mantenga en los mismos términos actuales.
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=  Analistas

Cambio:

Conservacion:

Manifiestan mucho interés en desarrollar iniciativas que
presenten elementos distintivos de innovacion que sean
capaces de acercarse a los usuarios. En este sentido, han
manifestado la necesidad de generar productos mas
simples que lleguen a un publico menos experto. Por otra
parte, han manifestado la necesidad de profundizar el
trabajo de levantamiento de intereses con los ciudadanos,
a fin de que cada trabajo que se desarrolle tenga
apalancadas necesidades concretas de usuarios y no solo
se expliquen desde la direccion estratégica.

Declaran que, aunque debe existir un mayor acercamiento
a los usuarios comunes, de todas formas, se sienten
cémodos con desarrollar productos que sean apreciados
por quienes son expertos en visualizacion de datos, es
decir, debe existir una armonia entre productos simples,
pero sin desatender la creacidon de valor a partir del trabajo
innovador.

7.4.2 Definicion de narrativas

Tomando en cuenta los objetivos del proceso de cambio, asi como los distintos
elementos de cambio y conservacion que les hacen sentido a los actores, se procedid
a definir narrativas particulares para cada uno de ellos, a fin de movilizarlos en pro del

cambio requerido. En este sentido, las narrativas son las siguientes:

= Director Ejecutivo:

Durante estos primeros dos afios de trabajo del Observatorio, se han producido
importantes trabajos que han significado logros nacionales e internacionales en
cuanto a la simplificacion de la informacion para los usuarios del gasto publico,
Sin embargo, esta tarea no debe ser de un solo esfuerzo, sino que debe ser una
tarea constante.

Sabemos que, a pesar de haber logrado bastante reconocimiento, aun no
hemos podido masificar la informacion del gasto publico con usuarios menos
expertos y con necesidades especificas de informacion, por lo que, para poder
sequir creciendo como organizacion, necesitamos apalancar de igual forma a
ese usuario casual, al usuario que se enterd de un dato o que tiene una duda
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muy particular y que hoy en dia como equipo no estamos en condiciones de
contestarle producto de nuestra carga de trabajo. En este sentido, hoy en dia
es posible que utilicemos la tecnologia para poder responderle a estos usuarios
sin la necesidad de ocupar mayor capital humano en ello, generando un gran
valor no solo para nuestra organizacion sino para todo el sector publico.

Analistas:

Entendiendo que el valor de innovacion en cuanto a visualizaciones de datos y
a como presentar la informacion del gasto publico en mejores formatos ha sido
un gran activo desarrollado estos dos arfios de trabajo, este esfuerzo puede
perder valor si no se profundiza aun mas en la estrategia de personalizacion de
la informacion, el cual es el gran tema de la nueva generacion que se esta
tomando la esfera publica.

En este sentido, viendo la actualidad del mercado en cuanto a personalizacion
de la informacion y el desarrollo de la inteligencia artificial, hace que el desarrollo
de un asistente virtual sobre nuestra informacion sea un trabajo totalmente
factible y mas aun necesario, en cuanto nos permitira satisfacer necesidades no
cubiertas hoy en dia, y que ademas puede entregarnos continuamente
informacion respecto del comportamiento de los usuarios, rescatando brechas
de conocimiento que son necesarias de completar.

Adicionalmente a esto, ser la primera organizacion en desarrollar un trabajo de
automatizacion de respuesta a consultas sobre el gasto publico, puede
situarnos en la vanguardia internacional en materia del Gobierno Abierto,
impactando positivamente en nuestro posicionamiento como actores relevantes
de innovacion publica desde la sociedad civil.
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7.5 Desarrollo de habilidades

Teniendo en visto todos los puntos mencionados anteriormente, de igual forma es
necesario el desarrollo de ciertas habilidades dentro del equipo para que el proyecto
se desarrolle, asi como para que su resultado permanezca en el tiempo. De esta forma
se han identificado distintas habilidades a potenciar, sobre las cuales se debera
plantear un trabajo de capacitacion y entrenamiento pertinente. En el levantamiento,
adicionalmente se establece el nivel de la brecha existente de la respectiva habilidad
respecto de la situacion actual.

Tipo de habilidad Descripcion Brecha
, . Mantencion de dialogos en
Técnica . g Alta
Watson Conversation.
, . Disefo centrado en usuarios, .
Técnica ., ) . Media
evaluacion de experiencia.
L Desarrollar comunicacion .
Comunicacional . Baja
asertiva.
., Gestion del tiempo y priorizacion ;
Gestion poyp Media
de tareas.
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CAPITULO 8: EVALUACION DEL PROYECTO

La realizacidon de la evaluacion econdmica del proyecto se basara en un enfoque de
evaluacion costo-beneficio, sobre la cual se procedera a identificar, medir y valorar
cada uno de los beneficios y costos derivados de la ejecucion del proyecto, a fin de
estimar la obtencion de ventajas en esta nueva asignacion de recursos por sobre una
asignacion alternativa en una etapa de preinversion.

Una vez cuantificados los costos y beneficios del proyecto, se procedera a construir
un flujo de caja anual por el periodo relevante de evaluacién, para posteriormente
medir la rentabilidad general del proyecto en base al uso de indicadores.

La evaluacion de beneficios considerd para su medicion el desarrollo de un piloto con
usuarios que permitiese aproximar el principal beneficio que se deriva de este
proyecto: el ahorro de tiempo en la resolucion de sus consultas especificas.

8.1 Plan Piloto

En primer lugar, como definicion entenderemos un piloto como la ejecuciéon de la
solucion disefiada a una escala menor en alcance y tiempo, a fin de probar su
factibilidad y potencialidad.

8.1.1 Definicion del Plan Piloto

Para implementar el piloto, se disefié un taller de trabajo con 30 usuarios externos de
distintos perfiles profesionales, para ejecutar un conjunto de tareas relacionadas a
consultas tipo de gasto publico en 3 niveles de complejidad: baja, media y alta.

Se desarrollaron 3 talleres de 10 usuarios cada uno, a quienes se les aplicé un conjunto
de preguntas tipo vinculadas al gasto publico, y se les instruyd su resolucion a través
de la busqueda abierta en la web, pudiendo utilizar tanto fuentes oficiales del Estado
como de medios periodisticos u otro afin. En cada pregunta, se midié el tiempo de
trabajo involucrado para cada usuario en la resolucion de las tareas (eficiencia), asi
como también se determiné el logro de cada respuesta (eficacia). Las preguntas tipo
de gasto publico aplicadas a los usuarios se presentan en el Anexo 6.

Luego de aplicarse las preguntas tipo de gasto publico a los usuarios convocados al
piloto, se les compartié el acceso al prototipo de la aplicacion, donde fueron
desarrollando las mismas consultas ya enunciadas, midiendo los tiempos respectivos,
con el objetivo de aproximar las brechas de tiempos de respuesta y niveles de logro
que alcanzaban los usuarios en un escenario sin la aplicacion en contraste con el uso
de la misma.
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8.1.2 Resultados obtenidos

Los resultados obtenidos luego de la aplicacion de las preguntas de testeo sin la
aplicacién para este piloto son los siguientes:

Tabla 11: Resultados de preguntas tipo con usuarios piloto sin la aplicacién

Complejidad Tiempo Tareas Cantidad % Logro
promedio Logradas total tareas
BAJA 5,32 13 18 72%
MEDIA 7,85 10 25 40%
ALTA 9,67 4 19 21%

Como es posible apreciar, se obtiene una escala de desempeno de los usuarios que
va empeorando conforme se aumenta la complejidad de las preguntas tipo aplicadas.
De esta manera, los usuarios tomaron en promedio 5,32 minutos en responder
preguntas de baja complejidad; 7,85 minutos en preguntas de media complejidad v;
9,67 en preguntas de alta complejidad. Asimismo, los porcentajes de logro (numero de
respuestas correctas del set total aplicado), muestran un 72% de eficacia en las
preguntas de baja complejidad, un 40% en las preguntas de media complejidad y en
las de alta, s6lo un 21%.

Ahora bien, en la tabla Tabla 12, se muestra en contraste los resultados obtenidos con
el uso de la aplicacion prototipo, destacando en este caso que los tiempos promedio
para alcanzar las respuestas respectivas estuvieron supeditados a factores de
extension de las preguntas, asi como de la rapidez de escritura de los distintos
usuarios.

Tabla 12: Resultados de preguntas tipo con usuarios piloto con la aplicacion prototipo

Complejidad Tiempo Tareas Cantidad % llogro
promedio Logradas total tareas
BAJA 0,25 18 18 100%
MEDIA 0,47 25 25 100%
ALTA 0,75 19 19 100%
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En definitiva, se aprecia que el desarrollo de preguntas y el acceso a sus respectivas
respuestas es considerablemente mas eficiente con la aplicacion, pues disminuye en
5,07 minutos promedio el tiempo que tomaron las preguntas de baja complejidad, en
7,38 min las preguntas de media complejidad y en 8,92 minutos las preguntas de alta
complejidad. Al mismo tiempo, alcanza mayor eficacia al dar respuestas que obtienen
un 100% de logro, considerando ciertamente preguntas preestablecidas en el
prototipo.

Ahora bien, cabe destacar que este aumento de logro en las respuestas encontradas
por los usuarios a las preguntas tipo se destaca como un beneficio no valorizable para
efectos del calculo costo-beneficio, pero si muy relevante a la hora de considerar una
futura evaluacién costo-efectividad del servicio.

8.2 Definicion de beneficios y costos

8.2.1 Variables relevantes

A modo de analizar la conveniencia econdmica del proyecto, se procederan a
determinar las variables relevantes para la realizacidén de su evaluacion.

= Horizonte de evaluacion: El plazo de evaluacion del proyecto se estima de 5
anos, producto de la rapida evolucion de las tecnologias de informacion, junto
con las amplias proyecciones de crecimiento del Observatorio, que implicarian,
por ejemplo, aumentar considerablemente la escala de la informacion presente
en el servicio y por ende implicar el desarrollo de un nuevo proyecto que genere
estas nuevas capacidades.

= Tasa de Descuento: Producto de que la organizacion no tiene fines de lucro,
no se espera una rentabilidad econdmica privada para quienes han invertido
recursos, sino se espera una mayor rentabilidad social. En este sentido, se
plantea la realizacion de una evaluacion social del proyecto, ante la cual se
utilizara la tasa social de descuento entregada por el Ministerio de Desarrollo
Social, la cual es de un 6%.

= Estructura de ingresos: Los ingresos para efectos del proyecto estan dados
por los beneficios otorgados por concepto de ahorro de tiempo de los usuarios
externos que usen la aplicacion. Existen otros beneficios que otorga el proyecto,
pero éstos no son posibles de valorizar.
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= Estructura de costos: Los costos principales del proyecto se pueden clasificar
en i) inversion inicial; correspondiente a los costos de software y HH de
programacion vy, ii) costos operacionales; correspondientes a las HH para la
prestacion de servicios de soporte y HH de mantenimiento informatico. Producto
que el proyecto es una mejora a una situacién actual, no se consideran los
costos de los investigadores que actualmente trabajan en la organizacion.

8.2.2 Situacion Base Optimizada

Para realizar el calculo de beneficios y costos del proyecto, se contemplé como analisis
previo el calculo de la situacién base optimizada, para lo cual se estimo la contribucion
en los tiempos de respuesta a través de la implementacién de un servicio que
cumpliera el mismo objetivo que la solucion de este proyecto. De esta manera, se
contemplé como situacién base optimizada la puesta en marcha de un modelo de
atencion a usuarios, tipo mesa de ayuda, con la presencia de un profesional
especializado en tematicas de gasto publico, para atender las consultas especificas
de los usuarios que visitan el sitio web del Observatorio.

En este sentido, realizado el analisis costo-beneficio exclusivamente para esta
solucion alternativa a la propuesta en este trabajo, ésta obtuvo una rentabilidad social
negativa, reflejada en un VAN Social de $-30.128.857, por lo cual al realizar el calculo
de los beneficios incrementales entregados por la situacion con proyecto respecto de
la situacion actual optimizada se obtienen mayores beneficios que al contrastar la
situacion con proyecto y la situacién sin proyecto alternativo.

Razén de lo anterior, y a fin de disminuir los riesgos de sobreestimacion de los
beneficios del proyecto, en la evaluacidén costo-beneficio que se presenta mas adelante
no se considero a la situacion alternativa optimizada. De todas formas, en el Anexo 5
se presenta a modo de consulta la evaluacién econdmica realizada a la situacion base
optimizada para demostrar su rentabilidad negativa, y por ende los mayores beneficios
que este trabajo entregaria si se contrastara con ella.
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8.2.3 Identificacion y valorizacién de beneficios

8.2.3.1 Ahorro de tiempo en obtencion de respuestas especificas del gasto
publico

El beneficio identificado consiste en el ahorro de tiempo que significa para los usuarios
pertinentes el disponer de una aplicacion de conversaciéon en linea, que atienda las
inquietudes de forma directa y en un lenguaje sencillo, que les permita responder
consultas especificas del gasto publico, que en una situacién distinta tardarian mas
tiempo al tener que visitar multiples plataformas y fuentes de informacion, con alto nivel
de incertidumbre en las respuestas obtenidas en la medida que los requerimientos de
datos son mas complejos.

Su formula de calculo es la siguiente:

m

n
ATRGPL‘]' = Z [(T prom. C/pi —T. prom. s/pi) * Qus.s/p * (1 + tincrem) * Pus * VST]
i=1j=1

Donde:

J

ATRGPIij = Ahorro de Tiempo en respuesta a consultas relacionadas con datos de Gasto Publico de
complejidad i para usuarios de frecuencia j

T.prom. s/pi = Tiempo promedio que toma un usuario en obtener o responder consultas de gasto
publico a través de otros medios (escenario sin proyecto), medido en el plan piloto.

T.prom c/pi = Tiempo promedio que toma un usuario en obtener o responder consultas de gasto
publico a través de la aplicacion (escenario con proyecto), medido en el plan piloto.

Pus = Porcentaje estimado de usuarios que realizan consultas a la aplicacion (se interesan por datos
de gasto publico) en una frecuencia j

Qusj s/p = Cant. de usuarios que solicitan o consultan datos de gasto publico con una frecuencia j
en la situacién sin proyecto en el afio base;

T.increm.us = Tasa de incremento de usuarios en el escenario con proyecto

VST = Valor Social del Tiempo, publicado por el Ministerio de Desarrollo Social

Enla

Tabla 13 se presentan los valores estimados para cada una de las variables antes
enunciadas. En dicha valoracién, para efectos de la evaluacion econdmica se
considero una distribucion conservadora de complejidad de las preguntas por parte de
los usuarios, sobre la cual se estim6é un 60% de preguntas de baja complejidad, un
30% de complejidad media y un 10% de alta complejidad.
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Tabla 13: Valores estimados de variables para calculo de beneficios

Valores y unidades medida

Variables identificadas Unidad de Valores
medida estimados

Tiempo promedio responder consultas de gasto publico Minutos 6.51
(escenario sin proyecto) ’
Tiempo promedio responder consultas de gasto publico Minutos 037
(escenario con proyecto) ’
Tasa de usuarios estimada que realizan consultas a la Porcentaie 15%
aplicacion I 0
Usuarios que solicitan/consultan datos publicos Cantidad 4543
(escenario base) '
Tasa de incremento anual de usuarios con proyecto Porcentaje 10%
Valor Social Tiempo Pesos $1.688

En definitiva, considerando estos parametros y supuestos, se obtiene el siguiente
resumen de flujo de beneficios por tipo presentado en la Tabla 14.

Tabla 14: Flujo de beneficios en base a parametros y supuestos definidos

Cargo Ao 1 Aiio 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5

Ahorro tiempo
obtencion /acceso $16.968.509 $18.665.360 $20.531.896 $22.585.086 $24.843.594
/ integracion datos

Totales $16.968.509 $18.665.360 $20.531.896 $22.585.086 $24.843.594

8.2.3.2 Otros beneficios no valorizables

Existen otros beneficios que origina el proyecto, los cuales no seran abordados dentro
de la evaluacion econdmica por su imposibilidad de traducirse en valores monetarios.
Sin embargo, de igual forma se destacan a continuacion:

= Aumento de interaccion en redes sociales: A partir de la disposicion de una
aplicacion de tipo chatbot que interactua con los usuarios para dar respuesta a
sus consultas en relacion al gasto publico, se espera aumentar la cantidad de
seguidores e interacciones en las redes sociales del Observatorio, motivados
por dar a conocer a otros la existencia de esta herramienta.

= Disminucién en las tasas de error de las respuestas obtenidas por los
usuarios en materia de gasto publico: como se pudo apreciar en los
resultados del plan piloto, existe un significativo numero de consultas que los
usuarios logran responder con altas tasas de error, explicadas basicamente por
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el desconocimiento técnico que ellos tienen en términos de los conceptos

presupuestarios - financieros del sector publico.

8.2.4 Identificacion y valorizaciéon de costos

8.2.4.1 Inversion inicial

La inversién del proyecto se compone principalmente de las HH del personal de la
organizacion que desarrolla la légica de negocio del modelo de la aplicacion, a través
del sistema utilizado para su disefio (servicio de Watson Conversation), asi como de
la construccion del modelo de la base de datos y de la programacion de la aplicacion

en Node.js dentro de la plataforma cloud.

Tabla 15: Inversion Inicial en valores sociales

Valor hora sin
Hrs Valor hora

Cargo Dias dia Total hrs (climptos) imptos (_a precios
sociales)

Analista 1 66 9 594 $15.152 $14.848

Analista 2 66 9 594 $ 15.152 $ 14.848

TOTALES

Costo social

$ 8.820.000
$ 8.820.000
-$17.640.000

8.2.4.2 Costos operacionales

Los costos en los que incurrira el proyecto una vez en marcha se componen de dos
elementos: las HH de control de gestién del proceso y HH de mantencion de la

plataforma informatica.

= Soporte y desarrollo de mejoras al modelo de la aplicacién: Se relaciona a
las horas profesionales contratadas para realizar la mantencion periodica de la
aplicacién, asi como atender requerimientos para el desarrollo de mejoras al

modelo.

= Costos operacionales de los servicios utilizados en la plataforma Cloud:
Se asocia a las tarifas aplicadas por la empresa con la cual se contrata la
herramienta tecnoldgica, en relacion a los costos variables de consumo de
capacidad de procesamiento y almacenamiento de datos en los servidores de

la aplicacion y del servicio cognitivo.
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Para esta valorizacion, se tomaron los valores tarifarios aplicados por IBM segun
parametros de procesamiento y almacenamiento de datos (Tabla 16), descontando el
IVA aplicado para obtener su valor social y, por otro lado, el valor hora laboral del
profesional que realizara el mantenimiento y el desarrollo de mejoras, descontandole
los impuestos correspondientes y corrigiendo dicha cifra por el factor de precios
sociales de la mano de obra calificada, la cual presenta un factor vigente de 0,98. La
valorizacion social resultante de los costos operacionales se presenta en la Tabla 17.

Tabla 16: Valores tarifarios de los servicios IBM Cloud

Cargo US$ /mes
Servicio Watson Conversation 129,375
DB2 WareHouse on cloud - IBM 57,5
SDK - for Node.js - Front app 14,49
SDK - for Node.js - Node- RED 29,68
Cloudant NoSQL - DB (lookup/sec, write/sec, query/sec) 86,25

Tabla 17: Costos operacionales anuales del proyecto en valores sociales

item Costo Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Personal Soporte y
desarrollo mejoras al -$950.303 -$950.303 -$950.303 -$950.303 -$950.303
modelo
Adm. y Operacion
Plataforma Watson -$1.514.383 -$2.079.719  -$2.079.719  -$2.079.719  -$2.079.719
Conversation
Totales -$2.464.686 -$3.030.022 -$3.030.022  -$3.030.022 -$3.030.022
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8.3 Flujo de Caja Social

A continuacion, se presenta el resumen de flujos anuales de inversion, beneficios y
costos operacionales del proyecto, los que se traducen en una anualidad de flujos
netos que seran utilizados finalmente para el calculo de los indicadores de rentabilidad.

Tabla 18: Flujo de Caja Social del proyecto.

ITEM Ano 0 Ao 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Afno 5
Beneficlos $16.968.509  $18.665.360 $20.531.896 $22.585.086  $24.843.594
operacionales

Ahorro tiempo $16.968.509  $18.665.360 $20.531.896 $22.585.086  $24.843.594

usuarios externos
Costos -$2.464.686  -$3.030.022  -$3.030.022  -$3.030.022  -$3.030.022
operacionales
Personal Soporte y -$950.303 -$950.303  -$950.303  -$950.303 -$950.303
desarrollo de modelos
Administracién y -$1.514.383  -$2.079.719  -$2.079.719  -$2.079.719  -$2.079.719
Operacién Plataforma
FLUJO $14.503.823  $15.635.338 $17.501.874 $19.555.063  $21.813.572
OPERACIONAL
Inversion Inicial - $17.640.000
Desarrollo Logica de $17.640.000
negocio y plataforma T
FLUJO DE
T G - $17.640.000
g'auc‘::LDE CAJA $-17.640.000 $14.503.823  $15.635.338 $17.501.874 $19.555.063  $21.813.572

8.4 Indicadores de rentabilidad

Para evaluar la rentabilidad de este proyecto, se utilizé principalmente los indicadores
VAN y TIR. Se utilizé una tasa de descuento del 6%, definida por el Ministerio de
Desarrollo Social para los proyectos publicos, debido principalmente a que la
organizacion que lleva este proyecto es una fundacion sin fines de lucro y, por tanto,
no tiene una mejor alternativa de inversion salvo el costo de oportunidad social que
implica desarrollar esta iniciativa. En este sentido, el proyecto destaca por su
rentabilidad social positiva determinada tanto por el VAN como por la TIR.

Tabla 19: Indicadores de rentabilidad del proyecto

VAN SOCIAL (6%) $56.442.968

TIR SOCIAL 86%
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8.5 Analisis de Sensibilidad

8.5.1 Analisis de sensibilidad de variables criticas

En razén de las complejidades asociadas a la estimacidn de algunos parametros en
esta evaluacion, sobre todo en los vinculados a los beneficios del proyecto, se procedid
a realizar un analisis de sensibilidad, de forma de estimar los valores de corte de las
distintas variables para los cuales el indicador VAN se hace 0, y por tanto, ello se
traduce en un punto de indiferencia o de inflexidn, para el cual los distintos valores
pueden como maximo variar para seguir manteniendo una rentabilidad social positiva
del proyecto.

A continuacidn, se presentan los principales parametros sensibilizados, para los cuales
se indica el valor original utilizado en la evaluacion economica, el valor critico para el
cual el VAN se iguala a cero, el cambio porcentual entre dichas cifras y la elasticidad
que refleja el grado de sensibilidad del VAN ante cambios en la respectiva variable.

En la Tabla 20, se aprecia que los valores de inflexion tomados por las variables de
entrada, que llevan a que el VAN se haga cero, son cifras totalmente factibles, pero en
un escenario muy pesimista, con elasticidades muy similares (salvo la tasa de
crecimiento anual de usuarios).

Tabla 20: Analisis de sensibilidad de variables criticas.

Nombre Variable V_al_or Va’ll_or LA Elasticidad
Original Critico  Porcentual
Cantidad de usuarios proyectados 4543 1572.14 -65.39% 1.529185214
Tasa crecimiento Usuarios (anual) 10% -49% -594.01%  0.1683465373
N° consultas x usuario /afo 12 4.15 -65.39% 1.529185214
Tasa usuarios que consultan [a 15% 519%  -65.39% 1529185214
aplicacién

Por otro lado, al analizar simultdneamente la sensibilidad de las variables vinculadas a la demanda de usuarios
a la demanda de usuarios para el proyecto (

Tabla 21), es posible apreciar que, de los 50 escenarios simulados, en soélo el 10% de
los casos se da la negatividad del indicador VAN.
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Tabla 21: Analisis de sensibilidad simultaneo de variables que definen la tasa de cobertura de usuarios.

Tasa us. que
consultan / N° 4 8 12 16 20
consultas x us./aio

5% -$21.843.034  -$12.252.680 -$2.662.325 $6.928.029  $16.518.383
10% -$12.252.680 $6.928.029 $26.108.738 $45.289.446  $64.470.155
15% -$2.662.325  $26.108.738 $54.879.801 $83.650.864 $112.421.927
20% $6.928.029  $45.289.446 $83.650.864  $122.012.281 $160.373.698
25% $16.518.383  $64.470.155 $112.421.927 $160.373.698 $208.325.470
30% $26.108.738  $83.650.864 $141.192.990 $198.735.116 $256.277.242
35% $35.699.092 $102.831.572 $169.964.053  $237.096.533 $304.229.014
40% $45.289.446 $122.012.281 $198.735.116  $275.457.951 $352.180.785
45% $54.879.801 $141.192.990 $227.506.179  $313.819.368 $400.132.557
50% $64.470.155 $160.373.698 $256.277.242  $352.180.785 $448.084.329

Dada esta situacidon, donde se aprecia una aparente, pero no tacita, probabilidad de
que el VAN sea positivo, se procedi6 a realizar una simulacion Montecarlo para estimar
de manera mas precisa la probabilidad de que el VAN del proyecto sea negativo y, por
tanto, no sea recomendable la ejecucion del proyecto.

8.5.2 Simulacion de variables criticas

En esta seccidn se muestran los resultados del analisis de simulacidon de las variables
de entrada antes expuestas en el analisis de sensibilidad.

Se tested en primer lugar, en base a la informacién mensualizada de usuarios que
acceden al sitio web del Observatorio, si existia un comportamiento similar al de una
distribucion normal. Usando el test de normalidad de Kolgomorov-Smirnov, se confirmé
que la distribucion de las visitas al sitio web se asemeja a una distribucion normal.
Asimismo, para las variables asociadas a la tasa de usuarios que consultan a la
aplicacion, la tasa de crecimiento anual de usuarios, se asumieron distribuciones
uniformes con rangos de valores minimos y maximos (2% a 40% en la primera; 2% a
30% en la segunda). Finalmente, para la variable N° consultas que realizan los
usuarios en el ario, se aplico una distribucion discreta, definiendo una probabilidad
acumulada de 65% en torno al valor utilizado originalmente en la evaluacion (12), hasta
alcanzar un valor maximo de 30 (siendo aun un escenario bastante conservador).
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Teniendo claridad en estas distribuciones, se estimo la distribucion que tendria el VAN
del proyecto para distintos escenarios, simulando distintos valores de las variables de
entrada en base a sus distribuciones teodricas. En los siguientes cuadros y graficas, se
aprecian los resultados de la distribucién que tendria el valor del VAN, estimado para
150, 1.000 y 10.000 iteraciones.

= Rango de valores del VAN con simulacion aleatoria de variable criticas —
considerando 150 iteraciones

Tabla 22: Rango de valores del VAN con simulacion de variables de entrada (150 iteraciones).

Intervalos VAN Frecuencia % ;';cmuzracc;z
1 26.800.668 49 32,67% 32,67%
2 80.397.217 30 20,00% 52,67%
3 133.993.767 24 16,00% 68,67%
4 187.590.316 12 8,00% 76,67%
5 241.186.865 10 6,67% 83,33%
6 294.783.415 12 8,00% 91,33%
7 348.379.964 5 3,33% 94,67%
8 401.976.513 3 2,00% 96,67%
9 455.573.063 2 1,33% 98,00%
10 509.169.612 3 2,00% 100,00%
Distribucién de Frecuencias - VAN SOCIAL
(150 iteraciones)
35.00%
30,00% -
2500% -
2000% -

1500%

10,00% -

S.00%

llustracion 55: Distribucion de frecuencias VAN Social (150 iteraciones)
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Tabla 23: Resumen estadistico simulacion (150 iteraciones)

Estadistico Valor
Minimo -26.795.882
Maximo 509.169.612

Promedio 108.847.721

Desv. Estandar 123.271.378

% Negatividad 18,00%

Probabilidad VAN < 0 18,86%

= Rango de valores del VAN con simulacion aleatoria de variable criticas —
considerando 1.000 iteraciones

Tabla 24: Rango de valores del VAN con simulacion de variables de entrada (1.000 iteraciones).

Intervalos VAN Frecuencia % zrecuenma

cumulada
1 45.573.501 384 38,40% 38,40%
2 175.979.065 365 36,50% 74,90%
3 306.384.630 153 15,30% 90,20%
4 436.790.194 61 6,10% 96,30%
5 567.195.759 24 2,40% 98,70%
6 697.601.323 6 0,60% 99,30%
7 828.006.888 4 0,40% 99,70%
8 958.412.452 1 0,10% 99,80%
9 1.088.818.017 1 0,10% 99,90%
10 1.219.223.581 1 0,10% 100,00%
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Distribucién de Frecuencias - VAN SOCIAL
(1.000 iteraciones)

4500%
4000%

3500% -

30,00%

2500%

20,00%

15.00%

10,00%

S00% 4

0,00% - T
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llustracion 56: Distribucion de frecuencias VAN Social (1.000 iteraciones)

Tabla 25: Resumen estadistico simulacion (1.000 iteraciones)

Estadistico Valor
Minimo -84.832.063
Maximo 1.219.223.581

Promedio 119.555.121
Desv. Estandar 143.655.180
% Negatividad 14,20%
Probabilidad VAN < 0 20,26%

Rango de valores del VAN con simulacion aleatoria de variable criticas —
considerando 10.000 iteraciones

Tabla 26: Rango de valores del VAN con simulacion de variables de entrada (10.000 iteraciones).

Intervalos VAN Frecuencia % ;';cmuzracc;z
1 -11.571.928 1246 12,46% 12,46%
2 65.742.647 5268 52,68% 65,14%
3 143.057.223 2052 20,52% 85,66%
4 220.371.799 830 8,30% 93,96%
5 297.686.374 342 3,42% 97,38%
6 375.000.950 151 1,51% 98,89%
7 452.315.526 76 0,76% 99,65%
8 529.630.102 23 0,23% 99,88%
9 606.944.677 9 0,09% 99,97%
10 684.259.253 3 0,03% 100,00%
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Distribucion de Frecuencias - VAN SOCIAL
(10.000 iteraciones)

45,00%
40,00%
35,00% -
30,00% -
25,00% -
20,00% -
15,00% -
10,00% -

5,00% - .
0,00% - . —

llustracion 57: Distribucion de frecuencias VAN Social (10.000 iteraciones)

Tabla 27: Resumen estadistico simulacion (10.000 iteraciones)

Estadistico Valor
Minimo -88.886.504
Maximo 684.259.253

Promedio 62.050.435

Desv. Estandar 86.287.533

% Negatividad 23,20%

Probabilidad VAN < 0 23,60%

Como es posible apreciar, para todos los escenarios de simulacién, la probabilidad de
qgue el VAN sea cero, en base a las distribuciones tedricas aplicadas a las variables de
entrada, alcanza una cifra de 18,8% en el caso de 150 iteraciones, y aumenta
levemente conforme se amplia dicho numero de iteraciones, llegando a alcanzar una
probabilidad inferior al 24% en el caso de 10.000 iteraciones. Por tanto, se concluye
que, en base a la distribucion esperada, la probabilidad de que el VAN sea negativo
es inferior a un 24%, siendo relativamente baja, por lo que el proyecto no presenta
grandes riesgos de presentar un comportamiento distinto en las conclusiones de su
rentabilidad en base a los indicadores ya expuestos.
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CAPITULO9: CONCLUSIONES

9.1 Sintesis del trabajo desarrollado

= El Observatorio en su finalidad de ampliar las capacidades de evaluacion del gasto
de las instituciones publicas por parte de los ciudadanos, dispone de una serie de
productos basados en el analisis de la informacion orientados a transferirles
conocimiento sobre como el Estado invierte sus recursos, con una propuesta de
valor del desarrollo de visualizaciones e infografias que presenten dicho
conocimiento de una forma mas atractiva y entendible para los usuarios.

= Pese a contar con dicha propuesta de valor, los productos desarrollados por el
Observatorio no alcanzan a cubrir de forma satisfactoria las necesidades
especificas de informacion, esperando que en caso de requerir datos especificos
los usuarios puedan encontrarlos a través de la descarga de las bases de datos
abiertas disponibles para consulta. Junto con esto, dadas las bajas capacidades de
recursos de la Institucion, no se ofrece un servicio de respuesta directa a dichas
inquietudes, aun cuando podria significar el acercamiento a nuevos usuarios y crear
un mayor interés.

= La creacion de estas nuevas capacidades, requiere del disefio de un proceso que
permita responder a estas necesidades ciudadanas sin impactar negativamente en
los recursos con los que dispone el Observatorio. En este sentido, en este proyecto
se revisO el Estado del Arte de las tecnologias de procesamiento de lenguaje
natural, las cuales permiten hoy en dia la creacion de soluciones que respondan a
consultas directas de los usuarios y retornen respuestas automaticas concretas a
partir de una base de conocimiento.

= A partir de estas nuevas tecnologias, se plante6 el objetivo general del proyecto de
disefiar un servicio automatico de respuestas sobre el gasto publico para los
usuarios del Observatorio del Gasto Fiscal y desarrollar un prototipo de aplicacion
de interfaz conversacional, que permitiera mejorar su capacidad de respuesta en
tiempo y eficacia.

= En base a dicho objetivo se disefié una nueva linea de servicio dentro de la cadena
de valor de Analisis del Gasto Publico del Observatorio, denominado Servicio de
Atencion Automatico, el cual a través de un agente virtual es capaz de responder
preguntas de usuarios relativas al gasto de las instituciones publicas de Chile. Para
esto, este proyecto diseid una légica de dialogo en lenguaje natural capaz de
comprender un set de preguntas levantadas con usuarios, que contemplara a su
vez las reglas de negocio relativas a la estructura del presupuesto publico
necesarias para que dichas respuestas fuesen coherentes.
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= Para el disefio de este nuevo servicio, se procedido a definir la estructura de
procesos necesarios para mantener su légica y para la gestién del mismo a partir
de los patrones de procesos desarrollados por Oscar Barros (2012). En este
sentido, para mantener el servicio propuesto, se llego a definir a un nivel de flujo de
actividades a los distintos subprocesos que conforman la produccion y gestion de
este servicio.

9.2 Cumplimiento de Objetivos

= Los objetivos especificos de este proyecto se establecieron en virtud de cumplir con
cada uno de los componentes requeridos para el logro general del trabajo. En este
sentido, se desarrollaron todas las actividades contempladas en su disefo, llevando
a cabo un disefio general de procesos y subprocesos para el funcionamiento y
actualizacion del servicio automatico de respuestas, junto con el desarrollo e
implementacion de una aplicacion a nivel de prototipo con la ayuda del servicio
Watson Conversation de IBM.

= En cuanto al cumplimiento del objetivo general, si bien no existia una linea
cuantitativa de base para el proyecto, producto de que la necesidad sobre la cual
se sustenta el proyecto se encuentra desde un ambito cualitativo de la ciudadania
en general, si se realiz6 una prueba piloto con usuarios de la informacion en
igualdad de condiciones, ante lo cual el disefio del prototipo generd beneficios en
término de eficiencia en el uso del tiempo en 5,07 minutos promedio para preguntas
de baja complejidad, en 7,38 minutos para las preguntas de media complejidad y
en 8,92 minutos las preguntas de alta complejidad.

= Junto con el beneficio en tiempo que el prototipo alcanza, uno de los principales
resultados no solo es en términos de eficiencia, sino sobre todo en eficacia, ya que,
a pesar de tener preguntas concretas sobre el presupuesto publico, la gran parte
de los usuarios no fue capaz de responder satisfactoriamente preguntas de una
complejidad mayor sin el uso de la aplicacion.

= En cuanto a la evaluacion costo-beneficio, a partir del prototipo desarrollado fue
posible estimar una rentabilidad social positiva, la cual se ve reflejada por un VAN
social de $56.442.968, ademas de una TIR social de 86%. Junto con esto, a partir
de un analisis de sensibilidad con simulacion sobre las variables criticas del
proyecto se estimé una probabilidad inferior a un 24% de que dicho indicador del
VAN social sea negativo.
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9.3 Lecciones aprendidas

= Dada la complejidad y forma en la cual se presenta el presupuesto del Estado de
Chile resulta muy dificil a los ciudadanos interesados lograr acceder y procesar
dicha informacidn, potenciando directamente el circulo vicioso de su desconfianza,
entendiendo que mientras peor la informacion que el Estado publique u omita,
menores seran los incentivos ciudadanos para evaluar su gestion, y por tanto mayor
el desinterés y desconfianza sobre su labor.

= El Estado del Arte de las soluciones de procesamiento de lenguaje natural que
incorporan servicios de respuesta a consultas, es una gran oportunidad para el
Estado en términos de aprovechar su utilidad para simplificar el intercambio de
informacion con los ciudadanos, desarrollando interfaces mas ad hoc a su rutina
actual y forma de comunicarse. En este sentido, este trabajo sirvid para testear su
aplicabilidad en uno de los terrenos mas aridos para la ciudadania respecto del
sector publico, como lo es la informacion presupuestaria.

= En cuanto al desarrollo del agente virtual, mas alla del desafio técnico que puede
implicar el disefio de las l6gicas de negocio y reglas de respuesta, es fundamental
que el disefo se centre completamente en el usuario, es decir, el ciclo completo
debe tener participacién de quien sera objeto de su trabajo. Asi, uno de los puntos
mas importantes de definicion dice relacion con la forma en la cual el agente virtual
se vinculara con los usuarios, cual sera en definitiva su personalidad y como sera
capaz de orientar y encantar de buena forma a los usuarios.

= Respecto de la aplicacion de la metodologia de Ingenieria de Negocios, se pudo
apreciar como resulta en un enfoque muy claro, que orienta un analisis integral para
el desarrollo de soluciones organizacionales alineadas con todos los componentes
organizacionales, desde su estrategia directiva hasta su aplicacion tecnologica.

= Respecto del disefio de procesos, en particular el trabajo de patrones de proceso
de negocio desarrollado por el profesor Oscar Barros fue un punto de partida clave
para el proyecto, sobre el cual se establecid un marco de disefio de procesos
ordenado y sistematico. En este sentido, a partir de la estructura de procesos
desarrollados en este trabajo, se considera factible su replicabilidad en solucién
distintas de otras industrias, es decir, inclusive no compartiendo el mismo dominio
de conocimiento sobre el cual se desarroll6 este servicio de informacion.
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9.4 Lineas de trabajo futuras

= Como primer punto de trabajo a futuro, cabe mencionar el alcance acotado de este
proyecto en cuanto a la respuesta de consultas de caracter general, a modo de
establecerse como el primer esfuerzo en torno a acercar la complejidad y
tecnicismos del presupuesto publico a los beneficiarios finales del mismo. Por lo
tanto, como linea de trabajo surge la necesidad de desarrollar aun mas intenciones
de consulta que abarquen un mayor espectro de la informacion, incluyendo, por
ejemplo, clasificaciones del presupuesto que fueron excluidas en este trabajo como
lo son las Iniciativas de Inversion.

= Deigual forma, en virtud de ampliar el alcance de este trabajo, es posible identificar
una necesidad de trabajo futuro en orden de desarrollar una Ontologia general del
presupuesto publico, la cual permita extender este trabajo a los ambitos
subnacionales regional y municipal, a fin de poder integrar informacion igualmente
valiosa para los usuarios. En este sentido, cabe mencionar la necesidad a priori de
desarrollar una conceptualizacion de la estructura presupuestaria para todos los
niveles del Estado, a fin de generar un estandar comun base.

» Finalmente, en particular para la solucion desarrollada dentro del Observatorio del
Gasto Fiscal, se plantea potenciar las capacidades del agente virtual, a partir de la
indexacion de todo el contenido de su sitio web, a fin de que el agente no sélo
responda preguntas, sino también pueda dirigir a los usuarios a distintas secciones
y/o analisis desarrollados, como medio de difusion y de complementacion con el
trabajo operacional que la organizacion lleva a cabo.
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CAPITULO 11: ANEXOS

11.1 Anexo 1: Ejemplos de intencién #consultar_gasto ingresados

ID Text Questions
1 Cuanto es el gasto del Estado?
2 cuanto gasté carabineros?
3 cuanto gasto la contraloria?
4 cuanto gasto el estado en apagar incendios?
5 quisiera saber los desembolsos
6 cuanto desembols6?
7 quisiera saber el gasto publico
8 cuanto gasto el ministerio de salud?
9 cuanto es el gasto de fonasa?
10 cual es el gasto publico
11 cual es el gasto
12 el gasto publico
13 el desembolso
14 el gasto
15 cuanto gastaron los carabineros?
16 quiero saber el gasto del estado
17 quiero saber el gasto del gobierno
18 cuanto gasté el gobierno
19 cuanta gasta el serviu?
20 me gustaria conocer el gasto
21 me gustaria saber el gasto
22 el 2017 cuanto se gasto en combatir incendios?
23 el 2016 cuanto gasto el gobierno?
24 el 2017 cuanto gasto la contraloria?
25 cuanto se gasto el 2016 en incendios?
26 cuanto gasto en 2017 el gobierno?
27 cuanto gasto el gobierno en apagar incendios?
28 quiero el gasto del minsal en fonasa para el 2017
29 quisiera saber los desembolsos en horas extras
30 cuanta plata publica se gasta?
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11.2 Anexo 2: Descripcion de elementos de la Ontologia del Presupuesto
Publico desarrollada

= Descripcion de las Clases

Clases Descripcion

Presupuesto Corresponde a una linea de gasto dentro del presupuesto
publico, la cual existe en relacion a sus propiedades, teniendo
propiedades de objeto especificas para las subclases del
clasificador.

Clasificador Corresponde al clasificador presupuestario, el cual las demas
clases de especializan y obtienen su nombre y cédigo.

Ejercicio Anualidad del Ejercicio Financiero.

Moneda Moneda en la cual esta registrado el monto presupuestario.

Institucion Clase abstracta. Corresponde a una subclase del Clasificador
que comprende la clasificacién institucional del presupuesto.

Objeto Clase abstracta. Corresponde a una subclase del Clasificador
gue comprende la clasificacién por Objeto o Naturaleza del
presupuesto.

Nacional Corresponde al nivel Nacional del Presupuesto dentro de la
clasificacion institucional.

Partida Corresponde a una Partida del Presupuesto dentro de la
clasificacion institucional.

Capitulo Corresponde a un Capitulo del Presupuesto dentro de la
clasificacion institucional.

Programa Corresponde a un Programa del Presupuesto dentro de la
clasificacion institucional.

Subtitulo Corresponde a un Subtitulo del Presupuesto dentro de la
clasificacion por objeto o naturaleza.

item Corresponde a un item del Presupuesto dentro de la
clasificacion por objeto o naturaleza.

Asignacion Corresponde a una Asignacion del Presupuesto dentro de la

clasificacion por objeto o naturaleza.

Subasignacion

Corresponde a una Subasignacién del Presupuesto dentro de
la clasificaciéon por objeto o naturaleza.
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= Descripcion de los Atributos

Propiedad de Objeto Descripcion

Caodigo Se refiere al Codigo del Clasificador Presupuestario,
el cual es heredado a las subclases pertenecientes a
la clasificacién institucional y por Objeto o
Naturaleza.

Nombre Se refiere al Nombre o etiqueta del Clasificador
Presupuestario, el cual es heredado a las subclases
pertenecientes a la clasificacion institucional y por
Objeto o Naturaleza.

Mes Actualizacion Se refiere al ultimo mes en el cual fue actualizado el
ejercicio presupuestario.

Afo Ejercicio Se refiere al afio correspondiente al Ejercicio
presupuestario.
Nombre Moneda Corresponde al nombre de la moneda en la cual esta

asignado el monto presupuestario.

Valor Inicial Corresponde al valor inicial presupuestado en la ley
de presupuestos.

Valor Vigente Corresponde al valor presupuestado actualizado
segun las modificaciones presupuestarias realizadas
en el transcurso del ejercicio.

Valor Ejecutado Corresponde al valor del gasto ejecutado o ingresos
percibidos hasta la ultima actualizacion del ejercicio.
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= Descripcion de las Relaciones

Propiedad de Objeto Dominio Rango
tiene_ppto_Nacional Prespuesto Nacional
tiene_Partida Prespuesto Partida
tiene_Capitulo Prespuesto Capitulo
tiene_Programa Prespuesto Programa
tiene_Clasificador Prespuesto Clasificador
tiene_Subtitulo Prespuesto Subtitulo
tiene_ltem Prespuesto item
tiene_Asignacion Prespuesto Asignacion
tiene_Subasignacion Prespuesto Subasignacion
tiene_Moneda Prespuesto Moneda
tiene_Ejercicio Prespuesto Ejercicio
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11.3 Anexo 3: Detalle de flujo de programacion desarrollado en Node-RED

A. Pestaina Main:

Main API Actions
/ 5 setmessagerequest (—'  POSTtoAppLogic (— =l set‘received" response
message
* /
[ws] /ws/messages (——] | json )  process message
@ connected 1 —
command

\ which command? T keepalive

[ws] /ws/messages
@ connected 1

[post] /messages S set msg._session — set message ——— ) [ws] /ws/messages
\ : @ connec ted 1
http (200)
N .
B. Pestaiia API:
Main API Actions
PR Processpayload  [——)  Wre L—————o— J=|| Setusersession ) is_human_chat? )~ | SendmessagetoWCS
A -
et extract messages —_— - — limit 1 msg/s (st Send message to user

split messages

B.1. Detalle Subflujo Process Payload:
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[ws] /ws/messages
@ connected 1

store conversations

g —e
"~ http (200)
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B.2. Detalle Subflujo Send Message to Watson Conversation Service:

change: 2 rules

. output
nput change: 3 rules type location? = _ set conversation 1

B.3. Detalle Subflujo Send Message User:

WA )

nput : set msg.payload select channel Send to BFF: Web

L HH

C. Pestana Actions:

Main API Actions

D

( Q p
/ d uery y \
I q A 3 C I8
C which action? <

J C C T

no action
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C.1. Detalle Subflujo Query:
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11.4 Anexo 4: Ejemplos de reconocimiento del lenguaje natural de entradas de
usuario

Prueba 1: Flujo cuando se reconoce en primera instancia la intencidn #consultar_gasto
y como objeto de gasto un @programa.

| Hola! Soy el gato fiscal y estoy aqui para
ayudarte a responder preguntas sobre el gasto
de las instituciones publicas de Chile. ¢, Qué te
gustaria saber del gasto?

quiero saber el gasto en apagar incendios!

@programa:programa de manejo del fu...

| Claro! ¢De qué ano quieres saber el gasto de
programa de manejo del fuego?

del afo pasado

@anio:2016

| El gasto de programa de manejo del fuego
para el ano 2016 es VALOR.
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Prueba 2: Flujo cuando se reconoce en primera instancia solamente a la intencion
#consultar_gasto

| Hola! ; Qué informacion del gasto publico
quieres saber?

cuanto gast6?

| Perfecto, te puedo decir el gasto total del
Gobierno o bien de algun ministerio servicio
publico o de algun programa ¢,Cual quieres
saber?

del ministerio de salud

@partida:Ministerio de Salud

| Claro! ¢ De qué ano quieres saber el gasto de
Ministerio de Salud?

de este ano

@anio:2017

| El gasto de Ministerio de Salud para el afio
2017 es VALOR.
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Prueba 3: Flujo cuando se reconoce en primera instancia solamente a la intencion
#consultar_gasto, el ejercicio en base al @ano, una Institucion de tipo @capitulo, y un
objeto de gasto correspondiente a una @asignacion.

l Hola! Soy el gato fiscal y estoy aqui para
ayudarte a responder preguntas sobre el gasto
de las instituciones publicas de Chile. ;Qué te
gustaria saber del gasto?

cuanto gastaron en horas extras los carabi
neros el afno pasado?

@asignacion:Horas Extras
@capitulo:Carabineros de Chile
@anio:2016

El gasto de Carabineros de Chile en Horas
xtras para el aino 2016 es VALOR.
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11.5 Anexo 5: Calculo de variables y Flujo de Caja Social situacion Base
Optimizada

Parametros de demanda
x profes.

12
dia "
dia

$1.688 31 15

Usuarios

N2 consultas al afio por
usuario

Valor Social del Tiempo
(Hora)

Tasa crecimiento
Usuarios (anual)
Tasa usuarios que
realizan consultas a la
Mesa
Cantidad de usuarios
proyectados
Tiempo promedio de
ahorro (HORAS)

10%

8177 8995 9894 10884 11972

- 5.636,8  6.200,5 6.820,5  7.502,6 | 8.252,8

Beneficios
operacionales
Ahorro tiempo
usuarios externos
Costos
operacionales
Personal Mesa
Atencioén
Consultas
FLUJO DE CAJA
OPERACIONAL

Inversion Inicial
Equipamiento
informatico
(hardware)
Capacitacion
Especialistas
FLUJO DE CAJA
DE CAPITALES
FLUJO DE CAJA
SOCIAL

$-2.705.353

$-205.353
$-2.500.000
$-2.705.353

$-2.705.353

$9.514.880  $10.466.368  $11.513.005
$9.514.880  $10.466.368 $11.513.005
-$18.000.000 -$18.000.000 -$18.000.000
-$18.000.000 | -$18.000.000  -$18.000.000
-$8.485.120 -$7.533.632 -$6.486.995
$0 $0 $0
$-8.485.120 $-7.533.632 $-6.486.995
VAN SOCIAL $-30.128.857
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$12.664.305

$12.664.305

-$18.000.000

-$18.000.000

-$5.335.695

$0

$-5.335.695

$13.930.736

$13.930.736

-$18.000.000

-$18.000.000

-$4.069.264

$0

$-4.069.264



11.6 Anexo 6: Preguntas tipo aplicadas en piloto con usuarios.

PREGUNTAS COMPLEJIDAD | PERIODO = AREAS
1 Cuanto gasté en total el SENCE para su funcionamiento? BAJA 2016
o — = ; PROGRAMAS
9 uantos recursos se invirtieron para personal a honorarios ALTA 2016 DE
contratados por el SENCE CAPACITACION
Cuanto se presupuesté para desarrollar el Programa Mas LABORAL
3 BAJA 2017
Capaz en 2017
Cuanto dispuso el Ministerio de Vivienda para el programa
4 Aldeas y Campamentos en 2017 ALTA 2017
- - — — — VIVIENDAS
S e s e s oS T ra [ ae | soomesy
PARQUES
6 LCuantg se invertira en mejoramiento del Parque Metropolitano ALTA 2017
de Santiago en 2017?
7 Cuanto se ga§to en |nv<.arS|on para la regién de O’Higgins por MEDIA 2016
parte del Gobierno Regional?
8 ¢, Cudl es el gasto realizado por el Gobierno Regional de BAJA 2017 INVERSION
Coquimbo en vehiculos para la institucién? REGIONAL
9 Cual es el nivel de gasto que se prevé para la region de Aysén MEDIA 2017
en 20177
10 Cuanto se presupu.esto gastar en. ’Ia red de atgnuon publica de ALTA 2017
salud del sector oriente de la regiéon metropolitana RED DE
ATENCION
s A H H R ) L
11 ¢, Cual fue el gasto total destinado a infraestructura hospitalaria? MEDIA 2016 PUBLICA DE
; Cua i ici SALUD
12 (,Cuantc')s fondos tiene para gastar el Servicio de Salud de BAJA 2016
Valparaiso?
13 Cuantos recursos dispuso MINEDUC en 2017 BAJA 2017
Cuantos recursos se gasté para el acceso gratuito a educaciéon BECAS Y
14| e gasiop g MEDIA 2016 GRATUIDAD
perior? EN LA
i iami EDUCACION
15 Cuant.o se espera gastar en el financiamiento de becas de Ed. MEDIA 2017
Superior en 20177
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