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En la siguiente memoria se busca corroborar, por medio de una experiencia practica y aplica-
da, si a caso el uso de las técnicas de Web Opinion Mining (WOM) y de herramientas informaéticas,
permiten determinar las tendencias generales que pueden poseer un conjunto de opiniones presentes
en la Web. Particularmente, los reclamos publicados en el sitio web Reclamos.cl, y que apuntan
contra instituciones pertenecientes a las industrias nacionales de Educaciéon y de Gobierno.

En ese sentido, los consumidores cada vez estdn utilizando mas la Web para publicar en ella
las apreciaciones positivas y negativas que poseen sobre lo que adquieren en el mercado, situacién que
hace de esta una mina de oro para diversas instituciones, especialmente para lo que es el identificar
las fortalezas y las debilidades de los productos y los servicios que ofrecen, su imagen publica, entre
varios otros aspectos.

Concretamente, el experimento se realiza a través de la confeccién y la ejecuciéon de una
aplicacién informatica que integra e implementa conceptos de WOM, tales como Knowledge Dis-
covery from Data (KDD), a modo de marco metodoldgico para alcanzar el objetivo planteado, y
Latent Dirichlet Allocation (LDA), para lo que es la deteccién de tépicos dentro de los contenidos
de los reclamos abordados. También se hace uso de programacién orientada a objetos, basada en el
lenguaje Python, almacenamiento de datos en bases de datos relacionales, y se incorporan herra-
mientas pre fabricadas con tal de simplificar la realizacién de ciertas tareas requeridas. La ejecucién
de la aplicacion permitié descargar las paginas web en cuyo interior se encontraban los reclamos
de interés para la realizacion experimento, detectando en ellas 6.460 de estos reclamos; los cueles
estaban dirigidos hacia 245 instituciones, y cuya fecha de publicacién fue entre el 13 de Julio de
2006 y el 5 de Diciembre de 2011.

Asi también, la aplicacién, mediante el uso de listas de palabras a descartar y de herramientas
de lematizacion, procesé los contenidos de los reclamos, dejando en ellos sélo las versiones candnicas
de las palabras que los constituian y que aportasen significado a estos.

Con ello, la aplicacién llevé a cabo varios andlisis LDA sobre estos contenidos, los que
arbitrariamente se definieron para ser ejecutados por cada institucion detectada, tanto sobre el
conjunto total de sus reclamos, como en segmentos de estos agrupados por ano de publicacién, con tal
de generar, por cada uno de estos analisis, resultados compuestos por 20 tépicos de 30 palabras cada
uno. Con los resultados de los andlisis LDA, y mediante una metodologia de lectura e interpretacién
manual de las palabras que constituian cada uno de los conjuntos de tépicos obtenidos, se procedié a
generar frases y oraciones que apuntasen a hilarlas, con tal de obtener una interpretacion que reflejase
la tendencia a la cual los reclamos, representados en estos resultados, apuntaban.

De esto se pudo concluir que es posible detectar las tendencias generales de los reclamos
mediante el uso de las técnicas de WOM, pero con observaciones al respecto, pues al surgir la
determinacién de las tendencias desde un proceso de interpretacién manual, se pueden generar
subjetividades en torno al objeto al que apuntan dichas tendencias, ya sea por los intereses, las
experiencias, entre otros, que posea la persona que realice el ejercicio de interpretaciéon de los
resultados.
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Capitulo 1

Introduccion

Actualmente la World Wide Web, o simplemente la Web, se ha convertido en uno de los
servicios de Internet mas utilizados por las personas y las organizaciones alrededor del mundo,
haciendo de esta un gran punto de encuentro, interaccién, comunicacién y por sobre todo, un
gigantesco almacén de datos e informaciones de distintos tépicos e indoles [37, 50].

Esta realidad puede resultar enormemente atractiva para diversos actores, ya que en si, es
una gran oportunidad para la obtencién de informacién con variadas caracteristicas y cualidades,
la que podria ser 1til y relevante para satisfacer las multiples necesidades e intereses especificos que
puedan poseer estos actores.

Pero esto a su vez presenta un problema y un desafio no menor: dada la gran cantidad de
datos que actualmente se estan almacenando en la Web, ;Cémo es posible extraer la informacién
relevante sin caer en un abuso de recursos?, sean estos de tipo temporal, humanos, financieros, entre
otros.

Por otra parte, uno de los aspectos que es propio en el mundo de hoy, es que todos, sean
quienes sean, son consumidores de productos y de servicios, y por ende, poseen alguna opinion
o comentario respecto a lo que adquieren, ya sea a favor o en contra de este, lo que sumado al
espacio de publicacién que brinda la Web, ha hecho de esta una instancia en donde, estas opiniones
y comentarios, pueden ser vertidas sin mayores complicaciones, censuras o tapujos.

Entonces, a partir de todo lo anterior: ; Serd posible extraer la informaciéon sobre las opiniones
de productos y de servicios que se encuentran en la Web sin caer en un abuso de recursos?.

Ante esta pregunta, existen multiples y variadas soluciones que se hacen cargo de responder
y de solucionar el problema que subyace, siendo una de ellas: el uso de la mineria de datos en sitios
y paginas web, es decir, WOMD

Con WOM es posible extraer desde una gran cantidad de opiniones y de comentarios que
se han publicado en la Web, la informaciéon que pueda resultar interesante para algiin actor en
particular, ya sea una persona, un grupo de ellas, o simplemente una organizacién. Todo esto sin
caer en consumos excesivos de recursos e insumos, ya que WOM se apoya en el uso de maquinas y
de sus capacidades de procesamiento para lograr esto.

Minerfa de Opiniones Web, o Web Opinion Mining en inglés.



Particularmente, el extraer este tipo informacion, puede ser relevante tanto para el que ofrece
los productos y los servicios, como también para el que quiere adquirirlos, mas atn si la informacién
publicada es de caracter negativo, pues puede servir como una advertencia o un aviso respecto a
las calidades, las experiencias de uso, entre otros, de aquellos productos o servicios involucrados
o aludidos; cuestiéon que es fundamental al momento de tener que tomar una decision al respecto,
como por ejemplo, sacar de circulacién un producto en particular, o simplemente decidir comprar
0 NO un servicio.

En el caso de Chile, existen multiples instancias en Internet y sitios WebE| que permiten a
las personas criticar y quejarse contra productos y servicios que son o fueron adquiridos por ellos
dentro del mercado nacional. Siendo uno de estos Reclamos.cl, que concentra una gran cantidad de
quejas y de recomendaciones realizadas por consumidores finales respecto a los productos y a los
servicios que han adquirido y que les han sido brindados por diversas instituciones de los distintos
rubros y areas de la industria nacional.

En este sitio, los consumidores finales, que en la préactica tienden a ser mayoritariamente
personas naturales, pueden publicar libremente su queja o recomendacion hacia cualquier institucién
que deseen, no necesariamente explicitando sus datos personales, como nombres y apellidos, lo cual
les da un anonimato que quizas en otras instancias o medios no es igualmente posible.

Ademas, en el sitio, es posible navegar, buscar y filtrar por instituciones, rubro o sub rubro
industrial, pero atin asi no es posible obtener indicadores ni métricas estadisticas que realicen una
sintesis de todos los reclamos y recomendaciones publicadas, salvo por la cantidad total de reclamos
y recomendaciones asociadas a cada institucién o rubro industrial, hecho que hace de la identificacion
de aspectos mas transversales, tales como tendencias de los reclamos, correlaciones entre estos, sus
frecuencias de publicacién, por mencionar algunos ejemplos, algo dificil de obtener, por no decir
casi imposible dada la actual propuesta de contenido existente en el sitio.

Frente a este desaprovechamiento de la informacién que se podria obtener de los reclamos y
las recomendaciones presentes en Reclamos.cl, y que podria ser sumamente relevante para diversos
actores interesados, tales como los mismos consumidores finales que visitan el sitio, el SERNA(EL
o simplemente las instituciones que son aludidas en ellos, en la siguiente memoria se pretende
identificar las tendencias generales de los reclamos publicados en el sitio, es decir, identificar de
manera sintética el sentido semdantico general al que apuntan los reclamos por cada institucion
dados los tépicos que los caracterizan, ya sea a nivel temporal global, como por ano.

Concreta y especificamente se buscard, con las técnicas y las herramientas que WOM brinda
para ello, asi como también con las herramientas que aporta el desarrollo de aplicaciones informéti-
cas, identificar las tendencias generales de los reclamos del sitio que apunten contra las instituciones
pertenecientes a los rubros de educacién y de servicios publicos.

Se abordaran los reclamos contra las instituciones de estos rubros, ya que también podria
resultar interesante descubrir en los resultados de los andlisis a realizar, si las manifestaciones sociales
por una mejor educacién ocurridas durante el afio 2011 influyeron en las tendencias de los reclamos
realizados hacia este conjunto de instituciones educacionales y publicas.

2Linea Directa del diario E1 Mercurio, Indignado.cl por mencionar algunos.
3Servicio Nacional del Consumidor.



1.1. Hipodtesis

“El uso de las técnicas de WOM sobre los reclamos escritos en el sitio web Reclamos.cl
permite identificar las tendencias generales de estos por cada institucién, y en periodos de tiempo
anual.”

1.2. Objetivos

Dada la hipdtesis de investigacion definida, es posible establecer tanto un objetivo general
que apunte a permitir corroborarla, asi como también objetivos especificos, que faciliten, paso a
paso, alcanzar el objetivo general.

1.2.1. Objetivo General

“Identificar, mediante el uso de técnicas de WOM, las tendencias generales de los reclamos
presentes en el sitio web Reclamos.cl y que apunten contra los servicios que brindan las instituciones
de educacién y del sector piblico, tanto a nivel global, como por ano.”

1.2.2. Objetivos Especificos

Desglosando el objetivo general, es posible plantear los siguientes objetivos especificos:

1. Comprender los conceptos tedricos y el actual estado del arte de las técnicas y las herramientas
que abarca WOM y que son necesarios para el experimento a realizar.

2. Establecer el conjunto de péaginas web de Reclamos.cl que posean los reclamos y las reco-
mendaciones hacia los productos y servicios que brindan las instituciones de educacién y del
sector publico.

3. Extraer el contenido y sus meta datos anexos desde el conjunto de paginas web definido.

4. Definir el conjunto de palabras que no aportan valor al sentido de los contenidos extraidos, y
suprimirlas de estos.

5. Transformar las palabras que aportan sentido a su forma candnica.

6. Procesar las palabras que aportan sentido y generar grupos de estas por cada institucién
abordada, tanto a nivel global, como por ano.

7. Establecer frases o comentarios que sinteticen el sentido de los grupos y las palabras que los
componen.

8. Confeccionar una aplicacién informaéatica que permita realizar todos los aspectos requeridos.



1.3.

Metodologia

Para alcanzar el objetivo general planteado, y corroborar el cumplimiento, o no, de la hipéte-
sis de investigacién, se procederd de la siguiente manera [47]:

1. Identificacion y Definicién del Conjunto de Paginas Web: Se identificarda y esta-
blecerd el conjunto de paginas web del sitio Reclamos.cl que contengan los reclamos y las
recomendaciones hacia los productos y servicios que brindan las instituciones de los rubros
industriales de educacion por un lado, y por otro, las del sector publico.

2. Construccion de la Aplicacién Informatica: Una vez establecido el conjunto de paginas

web

correspondientes a estos rubros, se disenard, confeccionard y construird una aplicacién

informatica que sea capaz de descargar y revisar cada una de estos documentos, de tal manera,
que pueda extraer y procesar los contenidos que ahi se encuentren.

Dicha aplicaciéon procedera a realizar los siguientes pasos:

)

Descarga de Paginas Web: Lo primero que deberd realizar la aplicacién sera descar-
gar el conjunto de paginas web a analizar y procesar. Para ello se le ingresara un listado
que contenga las direcciones web de las paginas a abordar.

Extraccion y Tabulacion de los Datos: Luego, una vez que se encuentren descar-
gadas las paginas web requeridas, se le indicard a la aplicacién los elementos de estas
que contengan los datos relevantes para lograr los objetivos, con tal de que con ello la
aplicacién los identifique y los extraiga de cada una de las paginas web involucradas,
almacendndolos de manera tabulada y ordenada al interior de tablas adecuadas para
ello, las que se deberan encontrarse en una base de datos previamente construida.

Es importante senalar que los elementos a identificar dentro de cada pagina descargada,
seran previamente establecidos en la aplicacién mediante la revision manual de algunos
de estos documentos. En el caso de Reclamos.cl, el sitio posee la caracteristica de que las
paginas web que lo componen se encuentran basadas en plantillas cuyo HTMJ'_E] posee
una estructura estandar y transversal. Esto quiere decir que las paginas que contienen
cada uno de los reclamos se caracterizan por poseer una misma estructura y configuracién
de elementos en su HTML, diferenciandose entre ellas solamente por sus contenidos de
texto individual (titulos, fechas, entre otros).

Borrado de Stopwords: Habiendo terminado de extraer los datos relevantes, la aplica-
cién deberd suprimir aquellas palabras que no aporten valor al sentido de los contenidos
principales, es decir, deberd realizar un borrado de las stopwords presentes en los con-
tenidos, tales como articulos, preposiciones, entre otros.

Para lograrlo, primero se confeccionard manualmente una lista de stopwords, la que de-
bera ser utilizada como referencia por la aplicacion para ir borrandolas de los contenidos
principales.

Dada la envergadura que podria tener todo el universo de contenidos recolectados, y las
distintas formas en que se pueden presentar y escribir las palabras en el lenguaje escrito,
incluyendo los errores ortograficos, quizas no sea posible suprimir todas las palabras que
no aporten al contenido seméntico, pudiendo quedar una que otra presente después de
este proceso de limpieza.

4Lenguaje de Marcado de Hipertexto, o HyperText Markup Language en inglés.



d) Lematizacién de Palabras: Cuando haya finalizado el borrado de las stopwords en
los contenidos principales, la aplicacién debera lematizar las palabras, es decir, llevar
las palabras restantes a sus formas canodnicas. Vale mencionar que esta técnica no es
completamente perfecta, pudiendo darse casos en que algunas de las palabras que no
puedan ser llevadas a sus versiones canonicas, en donde se trabajard con la palabra
original.

e) Realizacién de Anilisis LDAE]: Finalizada la etapa de lematizacién de las palabras
que conforman los contenidos principales, la aplicacién debera reunir todos aquellos
reclamos existentes por cada institucion abordada y utilizar la herramienta estadistica
LDA, sobre el universo de palabras que estos posean, con tal de generar grupos, o mas
bien, en bolsas de palabras denominadas topicos.

3. Asignacion de Etiquetas: Con los tépicos elaborados, se procedera a realizar una lectura
manual de estos, con tal asociarles alguna frase o comentario que refleje el sentido de las
palabras que los conforman, y por ende, expresen su tendencia general.

En la lectura manual, se evitard considerar aquellas palabras que no aporten a los sentidos de
los reclamos y que no fueron suprimidas cuando correspondia, asi como también se tomaran
como una sola palabra aquellas que posean la misma palabra candnica, pero que no fueron
transformadas a ella en la etapa de lematizacion.

Luego, tomando las frases y comentarios elaborados, se debiese poder identificar la tendencia
general de los reclamos que existen contra la institucion y las demas instituciones abordadas,
ya sea anualmente, como de manera global.

Habiendo realizado esto 1ltimo, se habré finalizado el proceso que permitiria identificar las
tendencias generales de los reclamos contra las diversas instituciones consideradas, tanto a nivel
general, como por ano, logrando con ello alcanzar el objetivo general planteado, y corroborando el
cumplimiento, o no, de la hipdtesis de investigacion planteada.

1.4. Contribuciones

Con la presente memoria se pretende aportar informacion sobre las técnicas, las herramientas
y el actual estado del arte que existe en torno a WOM.

Asimismo, se aportarda con un prototipo de una aplicacién informatica que integre diversos
algoritmos cuyo trasfondo sea la implementacién concreta de algunas de las técnicas de WOM sobre
un conjunto de reclamos del sitio web Reclamos.cl.

En concordancia, también se contribuird a entregar, al menos como una muestra, informacion
sintética sobre las tendencias generales que presentan los reclamos publicados contra las instituciones
abordadas, ya que como se ha mencionado, estos tipos de informaciones podrian resultar tutiles
y relevantes para aquellos actores que posean intereses sobre las prestaciones que otorgan estas
organizaciones, ya sea a nivel de su calidad, el efecto negativo que pueden generar, entre varios
otros mas.

Pero fundamentalmente, con lo realizado y los resultados obtenidos, se apelara a dar muestra
sobre los potenciales que podria tener una herramienta de este tipo para lo que es la generacion

5 Asignacién Latente de Dirichlet, o Latent Dirichlet Allocation en inglés.



de informaciones de interés en diferentes ambitos, como por ejemplo, la gestién de operaciones,
la reduccién de asimetrias de informacién, el marketing, el mejoramiento de las ventas y de los
ingresos, la elaboracion de politicas publicas y leyes que recojan de mejor manera la opinién de las
personas, por s6lo mencionar algunas [5].



Capitulo 2

Marco Conceptual

Para lograr los objetivos de manera adecuada y sistematica se hace necesario abordar pre-
viamente diferentes conceptos tedricos relacionados con la Web, los servidores web, los sitios y las
paginas web, asi como también, la mineria de datos y WOM, el almacenamiento de datos en bases
de datos relacionales, y el desarrollo de aplicaciones informaticas, todo ello con el propdsito de in-
teriorizarse en ellos, y asi facilitar la compresién de lo que se abordara y ejecutara en el experimento
a realizar, en los resultados que se vayan a obtener de este, y en las conclusiones que se puedan
generar al respecto.

2.1. La Web

La Web [4] se compone de un gran nimero de documentos electrénicos interconectados entre
si denominados paginas web, las cuales se agrupan formando sitios web.

Estas paginas web son almacenadas en computadores que se encuentran fisicamente distri-
buidos por todo el orbe, pero que estan comunicados y conectados entre si por conexiones de distinta
naturaleza formando lo que se denomina redes de conexion.

Internet es la mayor red de computadores del mundo, en donde la Web es uno de los servicios
que funcionan dentro de ella.

2.1.1. Servidores Web

En los computadores que almacenan paginas web generalmente se ejecutan aplicaciones in-
forméticas denominadas servidores web, las que pueden ser ejecutadas en cualquier tipo de compu-
tador, desde computadores personales, hasta computadores especificamente disenados para ello.

Funcionan bajo el paradigma del Cliente/Servidor [27], en donde brindan las péginas web
que le solicitan tanto personas, como otras maquinas o computadores, denominados clientes.

Los servidores web pueden funcionar de manera aislada, sin estar comunicados con otros



computadores, como también de manera conectada, es decir, comunicandose e intercambiando in-
formaciones y datos con otras maquinas mediante una conexion fisica, las que de manera grupal
constituyen redes de conexién.

Un servidor funcionando de manera aislada sélo es 1til para asuntos de prueba, ya que por
propdsito fundamental, un servidor web apunta a entregar paginas web a personas y maquinas que
accedan a él mediante las redes de conexién existentes entre ellos.

Bésicamente, cuando una persona o maquina abre una pagina web, lo que realiza, es soli-
citarsela, a través de las redes de conexién, a un servidor web que se encuentra ejecutdndose en
un computador conectado a la Web. Dicho servidor, cuando recibe la solicitud por una pagina en
particular la busca dentro del o los computadoresﬂ en que podria encontrase. Si la encuentra, se la
envia al cliente por las redes de conexion para que este la abra. En cambio. si no la encuentra, le
envia un error, indicandole al cliente que la pagina solicitada no pudo ser encontrada, y por lo tanto
no existe.

Las solicitudes de paginas web que puedan realizarle un cliente a un servidor web se hace
mediante la direcciéon web tnica y particular que posee cada pagina, denominada URIEL

Una URL se compone de tres elementos béasicos [30]:
protocolo://maquina/objeto

El protocolo utilizado en el ambiente web es el HTTPEL La méquina corresponde al nombre
(dominio de Internet) o al nimero IPE| que posee el servidor web, mientras que el objeto es la ruta
en la que se ubica la pagina web en el servidor.

2.1.2. Sitios Web

Un sitio web [19] consiste en un conjunto de péaginas web interconectadas entre si mediante
enlaces [14], generalmente localizadas dentro un mismo computador o servidor web, y que compar-
ten una serie de elementos en comun, como por ejemplo, tematicas, estructuras, funcionalidades,
objetivos, entre otros.

Los sitios web poseen una direccion web o URL tnica.

2.1.3. Paginas Web

Las paginas web [9] son documentos digitales que se se manifiestan en archivos, y al igual
que los sitios, cada una posee una URL tnica, con la que es posible acceder a ella..

1Un servidor web puede funcionar y acceder a uno o a varios computadores.
2Localizador de Recursos Uniforme, o Uniform Resource Locator en inglés.
3Protocolo de Transferencia de Hipertexto, o Hypertext Transfer Protocol en inglés.
4Protocolo de Internet, o Internet Protocol en inglés.



Se componen de diversos elementos que poseen diferentes naturalezas, pudiendo ser algunos
de estos: elementos de texto, cddigo de ejecucion (o scripts), imégenes, sonidos y videos, entre otros,
los que a su vez, pueden ser clasificados en distintas categorias segin el tipo de informacién que
posean [49]; siendo las mds relevantes para esta memoria:

= Contenido: Corresponde a los elementos, tales como textos, imagenes, sonidos, videos que
se encuentran en una pagina web, y que las personas al visitarlas pueden observarlos u oirlos.

= Estructura: Son aquellos elementos que indican la estructura y la organizacion que poseera el
contenido presente en una pagina web. En general, tiende a ser el HI'ML que constituye a las
paginas web.

Es importante mencionar que la visualizaciéon de las paginas, y la de sus elementos, por
parte de las personas y de las maquinas no es la misma. Mientras que las personas generalmente
visualizan las paginas a través de un navegador o browser que despliega graficamente los colores,
las imégenes, los formatos visuales y las tipografias que puedan tener asociadas; las maquinas o
computadores ven directamente el HTML que las define y constituye. Por lo que la realizacién de
operaciones sobre estos documentos a través de computadores o maquinas requiere necesariamente
conocer y entender cémo estos “visualizan” las paginas web; mas todavia, si se pretende realizar
andlisis de los contenidos que puedan poseer, como es en el caso de WOM.

HyperText Markup Language, HTML

HTML [51] es el lenguaje de publicacién en la Web. Constituye la esencia de la estructura
presente en las paginas web, asi como también define las caracteristicas y las propiedades de los
diferentes elementos que las componen, y como su nombre lo indica, se conforma a partir de a una
serie de etiquetas o tags.

Por otra parte, el W3CE|, es el organismo internacional responsable de definir el HTML y
sus tags. En base a esto, y a las nuevas necesidades que se han ido presentando en la Web, cada
cierto tiempo, el W3C publica cambios sobre el HTML, sintetizados en distintas versiones de este
lenguaje, siendo la versién 4.01 [39] (publicada en Diciembre de 1999), la oficial hasta el momento,
aunque el W3C se encuentra definiendo la que vendria a ser su siguiente versién, la nimero 5 [32],
que incluye una serie de cambios, entre ellos, el apuntar hacia paginas web méas seméanticas, es decir,
paginas que puedan ser mejor comprendidas por las méquinas en lo que se refiere a su contenido,
todo ello mediante la incorporacién de tecnologias como RDFﬁ y OWIE [48, 2].

Este hecho es sumamente importante desde el punto de vista de WOM, ya que, como se ha
mencionado, una de las actividades que se realizan en esta area, es el poder lograr que las méquinas
sean capaces de comprender los textos que abordan y procesan, y una iniciativa de este tipo, permite
claramente mejorar aquello.

En relacion a los tags que conforman al HTML, es posible definir mediante ellos, si un texto
incluido en la pagina corresponderd a un titulo, un parrafo, un item de una lista, o un dato dentro
de una celda perteneciente a una tabla, entre varios otros mas.

5Consorcio de la World Wide Web, o World Wide Web Consortium en inglés.
6Marco de Descripcién de Recursos, o Resource Description Framework en inglés.
"Lenguaje Ontolégico Web, o Web Ontology Language en inglés.



También a través de estos tags, es posible definir las imédgenes, los videos, los sonidos, o
los cddigos de ejecucion (scripts) que se adjuntardn a una pagina web en particular, asi como sus
respectivas caracteristicas y propiedades, a través de explicitar ciertos atributos dentro de cada tag,
como por ejemplo el ancho (width) y el alto (height) en pixeles que posee el elemento en cuestion, la
clase (class) a la que pertenece, o el identificador tinico (id) que lo singulariza dentro de la pagina,
entre otros.

A modo de ejemplo, a continuacién el HTML, version 4.01, de una pagina bésica, explicitando
los elementos que pueden resultar mas relevantes a comprender [52]:

<!DOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01//EN"
"http://www.w3.org/TR/html4/strict.dtd">
<html>
<head>
<title>Pagina Web Basica de Ejemplo</title>
<meta name="description" content="Esta es la descripcién de una
pagina web basica para ejemplificar el uso de HTML" />
<meta name="keywords" content="Web, Pdgina, HTML, Ejemplo" />
</head>
<body>
<!-- Esto es un comentario en el HTML -->

<h1>Titulo Principal del Contenido</hi1>
<p>Esto es un padrrafo de ejemplo.</p>
<h2>Titulo Secundario del Contenido</h2>

<p>Esto es otro parrafo de ejemplo, junto con un

<a href="http://www.uchile.cl" title="Este es un texto que aporta
mds informacién sobre el enlace'">enlace</a> de ejemplo, y
acompafiado de una imagen.</p>

<img src="mi_imagen.jpg" width="100" height="100" />

<ol>
<li>Item 1 lista ordenada</1i>
<li>Item 2 lista ordenada</1i>
</ol>

<ul>
<li>Item 1 lista no ordenada</li>
<li>Item 2 lista no ordenada</li>
</ul>

<p>Lo siguiente es una tabla de 2 filas por 2 columnas, ademas de
una fila que hace de encabezado de la tabla.</p>

<table>
<thead>
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<tr>
<th>Encabezado Columna 1</th>
<th>Encabezado Columna 2</th>
</tr>
</thead>
<tbody>
<tr>
<td>Celda Fila 1, Columna 1</td>
<td>Celda Fila 1, Columna 2</td>
</tr>
<tr>
<td>Celda Fila 2, Columna 1</td>
<td>Celda Fila 2, Columna 2</td>
</tr>
</tbody>
</table>

<div id="capa-ejemplo" class="ejemplos">
<p>Esto es un parrafo dentro de una capa cuyo identificador es
"capa-ejemplo" y que pertenece a la clase "ejemplos".</p>
</div>

<script language="javascript">
alert("Esto es un sript");
</script>
</body>
</html>

Document Object Model, DOM

El DOMH [33] es una convencién definida por el W3C que permite representar e interactuar
con los elementos que constituyen el HTML de una péagina web.

Como su nombre deja entrever, DOM establece que cada elemento del HTML, es decir, sus
tags, pueden ser modelados como objetos, cuyas propiedades especificas y particulares correspon-
dientes a los atributos, textos u otros elementos que posean o encierren.

Por ejemplo, en el caso de un enlace, el tag “a” corresponderia al objeto en el DOM, mientras
que sus atributos, tales como la URL a la que apunta o el texto al que encierra, vendrian a ser las
propiedades del objeto.

Ademsds, el DOM de una pégina, es decir, el conjunto de objetos que representan los tags
que constituyen una pagina web, pueden ser estructurados como un arbol (d&rbol DOM) integrado
por nodos y sub nodos. En donde, un nodo es aquel tag del HIML que contiene a otros tags, y un
sub nodo es aquel tag contenido dentro de otro tag.

Basandose en el HTML de la pagina web de ejemplo descrito anteriormente, su arbol DOM

8Modelo de Objetos del Documento, o Document Object Model en inglés.
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correspondiente seria:

+ html
+ head
- title
- meta
- meta
+ body

- a
- img

- 1i

+ table
+ thead
+ tr
- th
- th
+ tbody
+ tr
- td
- td
+ tr
- td
- td
+ div
- P
- script

Esta estructuracién que posibilita DOM resulta sumamente poderosa para lo que es WOM
y la extraccion de datos desde paginas web, pues permite que el identificar cualquier objeto, y su
tag correspondiente dentro de una péagina, sea algo simple y facil de realizar.

Asimismo, DOM también facilita y simplifica el poder modificar el HTML que constituye
una pagina web, pudiendo agregar, quitar, o s6lo cambiar en parte, cualquier tag, o un conjunto
de estos, que se encuentre dentro de las péaginas, con lo cual, se hace posible por ejemplo, todo
aquello referente a cargar elementos asincréonicamente en una pagina mediante el uso de Javascript
y tecnologias como AJAXY| [53).

9 Javascript y XML Asincrénico, o Asynchronous JavaScript and XML en inglés.
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2.2. Bases de Datos Relacionales

Las bases de datos relaciones [21] son un paradigma del almacenamiento de datos represen-
tado por un conjunto de tablas que poseen una o varias relaciones entre si, y que en esencia cumplen
con el modelo relacional planteado por Edgar Frank Codd [15], cuyas bases nacen de la teoria de
conjuntos.

En el modelo relacional, como base se plantean lo que son las relaciones, que vendrian a ser
abstracciones de entidades existentes en el mundo real.

Dichas relaciones se constituyen a partir de campos o atributos de la entidad que representan,
y de registros o tuplas, que vendrian a ser instancias de la entidad. En donde, ademas, los vinculos
que puedan existir entre una relacién y otra se manifiestan por atributos comunes que compartan
entre ellas.

Desde la perspectiva de una base de datos relacional, las relaciones del modelo relacional se
manifiestan como las tablas que conforman la base de datos, cuyas filas corresponden a los registros,
y sus columnas, a los campos de las relaciones que representan, siendo las columnas que posean en
comun estas tablas, la representacién de los vinculos existentes entre una relaciéon y otra.

Una tabla de una base de datos relacional puede relacionarse con una o varias otras tablas
de distintas maneras, siendo estas:

» Uno a Uno: Un registro de una tabla se vincula a sélo un registro de otra tabla.
= Uno a Varios: Un registro de una tabla se vincula varios registros de otra tabla.

= Varios a Muchos: Varios registros de una tabla se vinculan con muchos registros de otra
tabla, y a su vez, varios registros de la otra tabla, se vinculan con muchos registros de la tabla
inicial.

Con respecto a la manipulacién de los datos que se encuentren dentro de una relaciéon en
el modelo relacional, se utilizan las herramientas matematicas que brindan el Algebra y el Célculo
Relacional, que se encuentra representado en las bases de datos relaciones por el SQIET], el cual
permite realizar una serie de operaciones sobre los datos existentes en las tablas de la base de datos,
asi como también en los datos que se desean almacenar en estas.

A nivel de aplicaciones informéticas, una base de datos relacional es implementada y gestio-
nada por un BDMSEl siendo algunos de estos: PostgreSQL, MySQL, SQLite, entre otros.

2.2.1. Structured Query Language, SQL

SQL es un lenguaje, cuya base légica surge del Algebra y del Célculo Relacional utilizado
en el modelo relacional, y permite, mediante una serie de instrucciones y comandos, gestionar datos
dentro de un ambiente de bases de datos relacionales propiciado por un DBMS.

10T enguaje de Consulta Estructurado o Structured Query Language en inglés.
HSistema de Gestién de Bases de Datos, o Database Management System en inglés.
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Dentro de las multiples instrucciones que aporta y soporta SQL [60], se encuentran:

» Insercién de nuevos datos en las tablas. Cuya instruccién en SQL serfa [55]:

INSERT INTO tabla
VALUES (valorl, valor2, valor3, ..., valorN)

Que permite insertar los valores indicados en los campos correlativamente correspondientes,
dentro de una nueva fila de la tabla “tabla” de la base de datos.

O también:
INSERT INTO tabla (campol, campo2, campo3, ..., campoN)
VALUES (valorl, valor2, valor3, ..., valorN)

Que permite insertar los valor indicados en los campos nombrados, dentro de una nueva fila
de la tabla “tabla” de la base de datos.

= Actualizacién del contenido de los datos ya existentes en las tablas, bajo alguna condicién o
criterio que cumplan los datos a actualizar. Cuya instrucciéon en SQL seria [55]:

UPDATE tabla
SET campol=valorl, campo2=valor2,
WHERE campo_i=valor

Que actualiza los campos nombrados con los valores indicados en la fila de la tabla “tabla”
de la base de datos, en donde su campo “campo_i” posea el valor “valor”.

= Borrado de datos presenten las tablas, también bajo alguna condicién o criterio que cumplan
los datos a borrar. Cuya instruccién en SQL serfa [54]:

DELETE FROM tabla
WHERE campo_i=valor

Que borra el o los registros de la tabla “tabla” de la base de datos, cuyo campo “campo_i”
posea el valor “valor”.

= Obtencién o “consulta”’ de datos que se encuentren en las tablas, los que se pueden acotar o
filtrar en base a algtn criterio o condicién que cumplan, y cuyas instrucciones en SQL serian

[59]:

SELECT campol, campo2,
FROM tabla
WHERE campo_i=valor

Que obtiene los valores de los campos nombrados pertenecientes a la, o las, filas de la tabla
“tabla” de la base de datos, que cumplan la condicién de que su campo “campo_i” posea el
valor “valor”.

O también:
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SELECT 7
FROM tabla
WHERE campo_i=valor

Que obtiene los valores de todos los campos pertenecientes a la, o las, filas de la tabla “tabla”
de la base de datos, que cumplan la condicién de que su campo “campo_i” posea el valor
“valor”.

Asimismo, esto puede ser realizado sobre los datos pertenecientes no sélo a una tabla en
particular, sino sobre datos que pertenezcan a varias tablas de la base de datos y que se
encuentren relacionadas entre si, pudiendo con ello lograr un “cruce” de estos. Para lo cual
se utiliza la instruccién de SQL “JOIN” [56], siendo las mds relevantes para esta memoria,
las sub instrucciones “LEFT JOIN” y “RIGHT JOIN”.

La instrucciéon “LEFT JOIN” [57] seria algo del estilo:

SELECT tablal.%, tabla2.%

FROM tablal

LEFT JOIN tabla2 ON tablal.campo_i = tabla2.campo_i
WHERE tablal.campo_j=valor

Que obtiene todos los campos y la, o las, filas de la tabla “tablal” en cuyo campo “campo_j”
posean el valor “valor”, junto con todos los campos de la tabla “tabla2”, pero sélo aquellas
filas pertenecientes a esta udltima tabla que posean en su campo “campo_i” el mismo valor
que poseen las filas de la tabla “tablal” en su campo “campo.i”.

Anélogamente, la instruccién “RIGHT JOIN” [58] de SQL seria:

SELECT tablal.’, tabla2.%

FROM tablal

RIGHT JOIN tabla2 ON tablal.campo_i = tabla2.campo_i
WHERE tablal.campo_j=valor

Que, en primer lugar, obtiene todos los campos y las filas de la tabla “tabla2”, y luego, todos
los campos de aquellas filas de la tabla “tablal” que poseen el mismo valor en su campo
“campo_i” que los valores que poseen las filas de la tabla “tabla2” en sus respectivos campos
“campo_i”; para luego, finalmente, filtrar sobre todas las filas obtenidas en base a aquellas
cuyos campo “campo_j” (proveniente de la tabla “tablal”) posean el valor “valor”.

Por otra parte, muchas veces los DBMS incluyen, ademés de las instrucciones bésicas de
SQL, instrucciones de SQL propias de ellos, que varian entre los distintos DBMS existentes.

2.3. Programacion Orientada a Objetos, OOP

La Programacién Orientada a Objetos [16], o Object-Oriented Programming, OOP, en inglés,
es un paradigma de la programacién y del desarrollo de aplicaciones informaticas.

En OOP se trabaja con abstracciones de entidades concretas que se basan en estructuras de
datos, y que se denominan objetos.

15



Estos objetos se componen, por un lado, de campos o variables en donde se almacenan
datos particulares de estos, mientras que por otro, también se componen por métodos o funciones
que permiten realizar operaciones sobre ellos mismos, otros objetos, o sobre sus propios datos
constituyentes.

Los datos asociados a cada objeto le atribuyen propiedades y caracteristicas particulares a
estos, siendo denominada como una instancia de un objeto, a un objeto cuyos datos especificos han
sido declarados.

Los métodos o funciones que se encuentran asociados a un objeto, son un conjunto de ins-
trucciones ordenadas secuencialmente, es decir, son algoritmos que al ejecutarse realizan operaciones
basadas en las instrucciones que los constituyen.

Actualmente existen multiples lenguajes de programacién, que poseen sus propias sintaxis
e instrucciones, y que se enmarcan dentro de este paradigma de programacién, siendo algunos de
estos: C, Java, Python, entre otros.

2.3.1. Python

Python es un lenguaje de programacién creado por Guido van Rossum a principios de
los anos 90 cuyo nombre estd inspirado en el grupo de comicos ingleses “Monty Python”.
Es un lenguaje similar a Perl, pero con una sintaxis muy limpia y que favorece un cédigo
legible.

Se trata de un lenguaje interpretado o de script, con tipado dindmico, fuertemente
tipado, multiplataforma y orientado a objetos. [20]

Al ser un lenguaje interpretado, la ejecucién de una aplicacién desarrollada en Python pasa
por una aplicacién intermedia, llamada intérprete, que se encarga de traducir las instrucciones
presentes en el codigo fuente a un lenguaje intermedio denominado “bytecode” que las méquinas
pueden entender y ejecutar.

El hecho de que Python sea un lenguaje de tipado dindmico permite no tener que declarar el
tipo de datos que contendra una variable, es decir, por ejemplo, no hay que declarar explicitamente
que una variable sera de tipo “booleana”, sino que este se detectara automdaticamente a partir del
dato que se le asigne a la variable, y cambiard de tipo, si se cambia el tipo del dato que contiene la
variable.

En concreto, Python acepta varios tipos distintos de datos, que para efectos de esta memoria,
los més relevantes son los datos de texto (string), booleanos (true o false) y numéricos, ya sean
enteros (integer) o no (float) [46].

Al ser fuertemente tipado, Python impide por ejemplo, trabajar con variables ya declaradas
y que sean de tipos de datos distintos, a no ser, que las variables se transformen a un mismo tipo
de datos.

Por otra parte, la propiedad de que Python sea multiplataforma [43], permite que las apli-
caciones desarrolladas en este lenguaje puedan ser portables, es decir, puedan ser utilizadas y eje-
cutadas, sin mayores complicaciones, en distintos ambientes de sistemas operativos, ya sean estos
Windows, Solaris, Unix, Linux, Mac OS, o cualquier otro.
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Por tratarse de un lenguaje orientado a objetos, Python posee intrinsecamente una serie de
elementos y de estructuras que son usuales en este tipo de lenguajes [45], siendo las mas relevantes
para esta memoria:

= Colecciones, ya sean Listas, Tuplas o Diccionarios.

» Controles de Flujo, ya sean Sentencias Condicionales (“if”, “else” y “elif”) o Bucles (“while”,
L(for” e “in”).

= Métodos y Funciones, tanto las de creaciéon propia, como las que vienen por defecto en el
lenguaje.

= Importacién de Moédulos y Clases.

= Control y Gestion de Errores y Excepciones.

2.4. Web Opinion Mining, WOM

WOM es una aplicacién de la minerfa de datos [30], particularmente, de la mineria de datos
realizada sobre contenidos de origen web [306], y aborda especificamente, opiniones y comentarios
que han sido escritos y publicados por personas al interior de paginas web.

Detallando, la mineria de datos es:

The analysis of (often large) observational data sets to find unsuspected relationships
and to summarize the data in novel ways that are both understandable and useful to
the data owner. [31]

En base a aquello, WOM especificamente utiliza las metodologias, las técnicas y las herra-
mientas de la mineria de datos, para procesar y analizar un gran conjunto de datos basados en
textos, constituidos a partir del contenido presente dentro de paginas web [37], con el propdsito de
descubrir patrones o informaciones que puedan resultar relevantes para los intereses de algtin actor
en particular.

2.4.1. Otros Campos Involucrados

Ademaés de enmarcarse en lo que vendria a ser la mineria de datos aplicada a la Web, las
técnicas, las herramientas y los recursos que se utilizan en WOM también provienen de otros campos
o areas del conocimiento [5], tales como:

Extraccién de Informacién (EI), o Information Extraction (IE) en inglés.

Recuperacién de Informacién (RI), o Information Retrieval (IR) en inglés.

Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN), o Natural Language Processing (NLP) en inglés.

Méquinas Aprendiendo Idiomas, o Machine Language Learning (ML) en inglés.

17



2.4.2. Marco de Trabajo

A partir de complementar los conocimientos que aportan los distintos campos que se en-
cuentran mas alld de la mineria de datos, y en los que también se apoya WOM, se hace posible
construir un marco de trabajo [5] que se compone de los siguientes elementos:

= Extraccion de Elementos.

= Extraccién de Caracteristicas.

= Sentimientos en las Caracteristicas.
= Sentimientos en los Elementos.

= Comparacion de los Elementos.

= Comparacion de las Caracteristicas.

2.4.3. Aplicaciones

A partir de todo lo anterior, algunas dreas o rubros industriales en las que se ha aplicado y
utilizado WOM han sido las siguientes [5] [38]:

= Compras y Ventas

= Entretenimiento

= Gobierno

» Investigaciéon y Desarrollo
» Marketing

s Educacion

2.4.4. Knowledge Discovery from Data, KDD

Quizas uno de los grandes desafios en WOM es poder generar conocimientos a partir de
datos, ante lo cual se presenta como solucién KDD [22].

KDD es una metodologia utilizada en mineria de datos, que plantea un procedimiento para
lograr descubrir conocimientos, a partir de datos que se encuentran desordenados y que aparen-
temente no poseen informaciones relevantes. Todo ello mediante el uso de métodos y técnicas de
mineria de datos que detecten patrones y faciliten el realizar los descubrimientos.

En base a lo anterior, y para poder comprender adecuadamente las etapas propiamente tales
de KDD, se hace necesario definir previamente lo que son los datos, la informacion y el conocimiento
[18]:
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Datos: Corresponden a los elementos basicos de informacién, los que de manera aislada no
presentan relevancia para lo que son las decisiones a tomar. En términos algo més técnicos, se
podria decir que representan la unidad basica de informacién y la agrupacién de estos genera
un conjunto discreto de valores, como por ejemplo un listado de productos varios.

Informaciéon: Es la manifestacion del procesamiento de un conjunto de datos, en el que se
les ha otorgado a estos significado, relevancia, categorizacién y contexto, asi como también,
se les ha corregido y condensado para que adquieran propésito y sentido.

Con la informacién ya es posible que un actor pueda tomar decisiones al respecto.
Conocimiento: Es la consecuencia de la integracion de la informacién junto con otros ele-
mentos, tales como experiencias, conocimientos y préacticas previas, entre otros. Para generar

conocimiento se hace necesario la intervencién e interpretacion humana, idealmente de algin
experto en la materia, ya que asi podra realizar aiin mayores integraciones de otros elementos.

Con el conocimiento es posible ejecutar y llevar a cabo acciones en el tiempo.

Como se ha mencionado, KDD se compone de diferentes etapas, siendo estas:

Definir el objetivo principal de KDD, considerando el campo o el contexto en donde este se
desenvolverd y ejecutard, asi como también el conocimiento que se desea identificar.

Seleccionar una fuente que aporte un conjunto de datos en donde se centrard y ejecutard el
proceso de descubrimiento del conocimiento.

Limpiar y pre procesar los datos involucrados, manteniendo cuidado con cuestiones como la
pérdida de datos y la reduccién de datos irrelevantes (reduccién de ruido).

Reducir y proyectar los datos, es decir, buscar aspectos que permitan representar a los datos
de una manera maés sintética por medio de aplicarles alguna especie de reduccién dimensional
o un método de transformacion que no se escape del contexto definido por los objetivos.

Seleccionar alguna técnica de mineria de datos adecuada para la consecucién del objetivo
planteado.

Seleccionar un analisis exploratorio, modelo e hipdtesis que implique escoger los algoritmos
adecuados para la bisqueda de patrones, modelos y pardmetros en los datos.

Aplicar la técnica de mineria de datos (previamente seleccionada) sobre los datos, con tal de
buscar patrones en estos y generar informacién al respecto.

Interpretar los patrones encontrados y la informacién previamente generada, para asi poder
generar conocimientos.

Utilizar inmediatamente o almacenar para utilizar més tarde, el conocimiento generado.

Es importante senalar, que KDD es un proceso interactivo e iterativo en cada etapa, es decir,

en cada momento se debe interactuar con este, revisando y evaluando lo logrado, tal que si se hace
necesario realizar correcciones o mejoras, se vuelva a repetir la etapa, calibrando los parametros
particulares que la definen, en pos de ir ajustando todo el proceso en lo que mas se pueda al ideal
del objetivo planteado.
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2.4.5. Problemas con el Idioma Espanol

Como se ha visto, WOM hace uso de técnicas, herramientas y recursos que provienen de
distintos campos del conocimiento, siendo muchos de ellos, de los campos de la lingiiistica y de las
tecnologias de informacién, como por ejemplo NLP y ML.

Asimismo, también se ha visto que gran parte de los procesamientos y anélisis que se realizan
en WOM guardan relaciéon con la identificacién de sentimientos en los textos y en los datos sobre
los cuales se trabaja.

En base a estos antecedentes, y poniendo énfasis en la disponibilidad de herramientas y
de recursos robustos para realizar este tipo de andlisis directamente y de manera nativa sobre
opiniones escritas en espanol, se presenta la situacién de que la mayoria de los recursos disponibles
se ha enfocado en el idioma inglés [17, [38], por lo que hace del anélisis de sentimientos algo complejo
de realizar nativamente en espafiol, a no ser que se confeccionen soluciones por cuenta propia o que
utilicen traductores al inglés [3].

2.4.6. Latent Dirichlet Allocation, LDA

Frente a las dificultades que presenta el poder realizar un andlisis de sentimientos directa,
facilmente y de manera nativa sobre textos escritos en espanol, ya que no hay suficientes recursos, ni
herramientas informaticas disponibles para ello; una alternativa que permitiria identificar al menos
las tendencias de estos seria LDA [7, [34].

Asignacién Latente de Dirichlet, LDA por sus siglas en inglés, es un modelo Bayesiano del
tipo de modelamiento de tépicos [6], que genera de manera probabilistica, colecciones de datos o
bolsas de palabras denominadas tépicos, cuyas constituciones internas estdn dadas por palabras
originadas del o los contenidos de texto tomados como base.

La idea fundamental que se encuentra detras de LDA reside en que cada documento de
texto, o conjunto de estos, y que haya sido considerado para realizarle este tipo de andlisis, posee
una distribucién sobre un conjunto de tépicos (7 ), donde, a su vez, cada uno de estos se encuentra
modelado como una probabilidad distribuida sobre un sub conjunto de palabras (v; € V), siendo
dichas distribuciones, muestras de las distribuciones multinomiales de Dirichlet.

El proceso que se encuentra detréds de este andlisis puede ser descrito de la siguiente manera
[29]:

Sea un documento o un contenido de texto p:

1. Las palabras que posea seran consideradas como eventos indepentientes entre si. Para repre-
sentar esto, sea S ~ Poisson(§) el niimero de palabras que existen en un documento dado.
La s — iesima palabra del documento es representada por w?.

2. Sea (8 la distribucién sobre las palabras de cada tépico, y sea 6 una distribucién multinomial
sobre cada t6pico por cada documento, donde 6 ~ Dir(«). La distribucién Dirichlet es usada
en estadisticas Bayesianas para estimar parametros escondidos de distribuciones de categorias,
lo que en este caso corresponderian a los tépicos.
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3. Luego, para cada palabra w® € p, sea z; ~ Multinomial(f) un vector donde z? es la proba-
bilidad de que el tépico s se encuentre en el documento p.

4. Finalmente, la palabra w® de p(w®|zs, 8), que es una probabilidad multinomial condicionada
por el topico zg, es escogida.

Donde el conjunto final de tépicos T es construido por el mayor k ntimero de tépicos zg de
n palabras, siendo k y n definidos previamente en la configuracion base del anélisis.

Para LDA, dados los pardmetros de suavizaciéon 8 and «, y una distribucién conjunta de
la mezcla de topicos 0, la idea es determinar la distribucién de probabilidad para generar, a partir
de un conjunto de toépicos 7, un documento compuesto por un conjunto .S de palabras w, tal que

(p = (wlv "'7wS))v

S

p(0,z,pla, B) = p(0la) ] p(zsl0)p(wzs, B) (2.1)
s=1

Donde p(zs]0) puede ser representada por una variable aleatoria 6;, de tal manera que el
topico zs puede ser presentado en el documento i (z% = 1). Una expresién final puede ser deducida
por la integracion de la ecuacién anterior sobre la variable aleatoria 6 y la suma de los tépicos z € T.
Dado esto, la distribucién marginal de un mensaje puede ser definida como::

S
pwla.8) = [p0l0) | TT 3 palop(w’|z..6) | do 22)

s=1z,€T

Lo que de otra manera puede ser dicho como: la combinacién de los topicos generados por
LDA y de las palabras que los constituyen permiten reconstruir la mayor parte del o los contenidos
de texto tomados como base del analisis, con lo cual es posible afirmar, que los tépicos y sus palabras
constitutivas describen la esencia de estos contenidos.

La ventaja de este andlisis es que no requiere que se definan previamente la, o las ideas que
sintetizan el contenido de cada tépico, sino que estas pueden ser descubiertas y definidas por algin
actor a partir de las palabras que el algoritmo que realiza el andlisis va incluyendo en los topicos.
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Capitulo 3

Preparacion del Experimento

Para la realizacién del experimento se hace previamente necesario estudiar y describir el
medio, o el entorno, en donde este serd realizado.

En este caso, y como se ha mencionado con anterioridad, el experimento se realizard en
las paginas web que conforman el sitio Reclamos.cl, siendo estas especificamente, las paginas que
corresponden a los rubros de Educacién y de Gobierno, como asi también, las paginas de las insti-
tuciones que pertenecen a estas industrias, y las que contienen los reclamos y las recomendaciones
dirigidas hacia estos organismos.

Ademsds, a partir de lo anterior, la metodologia de trabajo y los objetivos ya planteados,
también se definiran los requerimientos que debe satisfacer la aplicacién informatica a desarrollar
con tal que permita llevar a cabo el experimento y con ello determinar las tendencias generales de
los reclamos que se pretenden abordar.

3.1. Caracterizacion del Entorno

El experimento sera realizado en las paginas web que que conforman el sitio Reclamos.cl, y
cuya URL corresponde a http: //www. reclamos. cl.

Reclamos.cl es un foro publico destinado a la publicacién libre de experiencias y opi-
niones en materio de consumo por parte de sus usuarios. Busca facilitar la colaboracién
y encuentro entre consumidores y organizaciones comprometidas con el mejoramiento
continuo y el perfeccionamiento del mercado mediante el acceso a la informacién. [40]

Particularmente, el experimento se realizara sélo en aquellas paginas que comprenden los ru-
bros industriales de Educacién y de Gobierno, y considerara la estructura de interconexién que estas
poseen entre si, asi como también su estructura interna y su contenido escrito, descartando aquellos
elementos que no realicen un aporte relevante para la consecucion de los objetivos planteados.
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3.1.1. Estructura del Sitio

Reclamos.cl posee varias paginas web, las que pueden ser clasificadas y agrupadas en los
siguientes tipos:

= Pagina Inicio, o Portada: Esta pdgina es la que se muestra en la URL base del sitio. Es
decir en |http: //www. reclamos. cl.

= Paginas de Secciones: Corresponden a distintos rubros de la industria nacional, siendo
algunos de estos, ademds de los rubros de Educacién y Gobierno, los de Telecomunicaciones,
Retail, Transporte, entre otros mas.

= Paginas de Sub Secciones: Representan sub divisiones de las secciones, o en términos de la
industria, sub rubros de los rubros industriales. Por ejemplo, en el rubro de Telecomunicaciones
es posible encontrar los sub rubros de: Telefonia Movil y Carriers.

= Péaginas de Instituciones: Son las que correspondientes a las instituciones que pertenecen
a cada rubro y sub rubro.

= Paginas de Reclamos y de Recomendaciones: Son las paginas que contienen los reclamos
y las recomendaciones dirigidas hacia las instituciones.

Ademsds existen otros tipos de pédginas dentro del sitio, pero que resultan no ser relevan-
tes para el experimento, ya que no aportan elementos ttiles para la consecucion de los objetivos
planteados.

Dentro de estos tipos de paginas no significativas se pueden encontrar: la pagina para el
registro de las personas como usuarios del sitio, la pagina en donde las personas pueden ponerse en
contacto con los administradores del sitio, la pagina en donde las personas puedan iniciar su sesion
de usuario del sitio, entre algunas otras mas.

Secciones o Rubros

Las secciones o rubros, se manifiestan en paginas web cuyas URL se caracterizan por poseer
la palabra “sector” y un numero identificador tnico. Por ejemplo, el rubro de Telecomunicaciones
posee la URL http: //www. reclamos. cl/sector/ 1462.

Estas paginas contienen diversos elementos en su contenido, siendo los més relevantes para
el experimento, los tres tipos de conjuntos de enlaces que se encuentran en ellas:

= Enlaces hacia las paginas de las sub secciones, o sub rubros, de la seccion.
= Enlaces hacia las paginas de las instituciones de la seccién o rubro.

= Enlaces hacia las paginas que contienen los reclamos y las recomendaciones dirigidas hacia
las instituciones pertenecientes al rubro.

También poseen enlaces hacia las paginas de otras secciones del sitio y hacia la portada de
este, pero para este caso no son relevantes, ya que no se apunta a acceder a dichas paginas en el
experimento.
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Sub secciones o Sub rubros

Las sub secciones, o sub rubros, se manifiestan en paginas web que son similares a las paginas
de las secciones en términos de los tipos de enlaces que se encuentran en ellas, salvo que no poseen
enlaces que apunten hacia paginas de otras sub secciones.

Los enlaces que apuntan hacia las paginas de las instituciones, de sus reclamos y recomen-
daciones, solo corresponden a aquellas que pertenecen al sub rubro.

Sus URL incluyen la palabra “sector”, por lo que, por esta caracteristica, podrian ser con-
fundidas con las paginas correspondientes a las de secciones. Ademads sus URL poseen un niimero
identificador unico correspondiente a la sub seccién. Por ejemplo, la URL de la sub seccién de
Telecomunicaciones, Telefonia Movil es http: //wuw. reclamos. cl/sector/ 1464.

Instituciones

Las paginas de las instituciones sélo poseen enlaces a las paginas que contienen los reclamos
y las recomendaciones dirigidas hacia ellas.

En su URL incluyen la palabra “empresa” junto con un slugE] de su nombre. Por ejemplo,
la URL de la institucion Telefénica del Sur es|http: //www. reclamos. cl/empresa/telefonica_
del_ sur.

Sistema de Paginacion de Secciones, Sub secciones e Instituciones

Como se ha mencionado, las paginas de secciones, sub secciones y de instituciones poseen
conjuntos de enlaces que apuntan hacia las paginas de reclamos y de recomendaciones que engloban,
pero no de manera continta si es que estos son mas de 50. En dichos casos, estos conjuntos de enlaces
se dividen en grupos de 50 dentro de varias paginas distintas que pueden ser accedidas mediante un
sistema de enlaces de paginacién que se encuentra en la parte inferior de cada una.

Paginas de Reclamos y Recomendaciones

Las paginas que contienen a los reclamos y a las recomendaciones son una especie de fin
del camino en el recorrido por los enlaces internos del sitio, ya que si bien presentan enlaces, estos
se caracterizan en su mayoria por apuntar hacia las paginas ya abordadas, como lo han sido las
paginas de las secciones, las de sub secciones o las de instituciones a las que pertenecen, o a las
paginas que no son relevantes para el experimento, como lo es por ejemplo, la pagina de inicio de
sesion de usuario del sitio, por mencionar una.

Otro aspecto que es importante detallar, guarda relaciéon con las URL de este tipo de paginas.
Mientras que las paginas que contienen reclamos poseen en su URL la palabra “reclamo”, las

!Cadena de texto en letras mintsculas, cuyos espacios han sido reemplazados por guiones, y sus caracteres
no alfanumeéricos han sido suprimidos, o en el caso de las vocales con tildes y las enes, han sido reemplazados
por su caracter correspondiente sin tilde y por n, respectivamente.
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paginas de recomendaciones, poseen en su URL la palabra “recomendacién”. Ademads, ambos tipos
de paginas también poseen en su URL el ano y el mes en que fueron publicadas, junto con un slug
parcial o completo de su titulo, que vendria a ser una especie de identificador inico de cada pagina.

Ejemplos de lo tdltimo, para el caso de las paginas de reclamos, seria http: //www.
reclamos. cl/reclamo/2012/mar/ la_polar_repactacion) y para las paginas de recomenda-
ciones: http: //www. reclamos. cl/recomendacion/2012/ mar/ ripley_mala_ gestion!

3.1.2. Estructura y Contenido de las Paginas

Las diversas paginas que constituyen al sitio de Reclamos.cl se componen de diferentes con-
tenidos y elementos de HTML, scriptsE] y CSS?L aplicados e implementados de diferentes maneras
segun el tipo de péagina, ya sean estas del tipo seccion, sub seccion, institucion, reclamo o recomen-
dacién.

Para efectos del experimento, los contenidos y los elementos estructurales més relevantes de
cada péagina serian en gran medida los que se encuentran en el HTML de estas.

Secciones, Sub Secciones e Instituciones

Las paginas que corresponden a las secciones, sub secciones e instituciones presentan una
gran similitud entre ellas en términos de los elementos que las componen y de la estructura interna
de su HTML.

Todos estos tipos de paginas presentan elementos dentro de sus HTML que contienen di-
ferentes datos, pero que para el experimento, los més relevantes son aquellos que encierran a sus
respectivos nombres y a las URL que apuntan hacia las paginas de secciones, sub secciones, insti-
tuciones, reclamos y recomendaciones.

Los elementos del HTML que contienen a los nombres de estds paginas corresponden a los
titulos que se encuentran representados por tags “h1”.

Mientras que las URL que apuntan hacia las paginas de interés se encuentran como atributos

(1P}

“href” de los tags de enlaces “a”.

En el caso de las paginas de las secciones, los enlaces que poseen, y que apuntan hacia las
paginas de las sub secciones y de instituciones se encuentran contenidos en tags de HTML para listas
desordenadas, es decir, en un principio por tags del tipo “ul”, para delimitar la lista de itemes, y
luego, dentro de tags “li” que delimitan cada item perteneciente a la lista.

En las paginas de sub secciones, es similar a las de las secciones, salvo, como se mencionaba
antes, estds paginas no poseen enlaces que apunten hacia mas sub secciones, por lo que no incluyen
codigos de HTML que encierren listados de este tipo de enlaces.

Las paginas de las instituciones no poseen listados de enlaces hacia paginas de otras insti-

2Fundamentalmente Javascript.
3Plantillas de Estilos en Cascada, o Cascading Style Sheets en inglés.
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tuciones, secciones o sub secciones, por lo que esta forma de listas no se presentan.

Por otra parte, los listados de enlaces que apuntan hacia los reclamos y las recomendaciones
que pertenecen a la seccién, a la sub seccién, o a la institucién, y que aparecen en cada una de sus
respectivas péaginas, se encuentran contenidos en elementos del codigo HTML del tipo de tablas.
Esto es, se encuentran encerrados por tags como “table”, “tbody”, “tr”, y “td”.

Reclamos y Recomendaciones

Las pdginas que contienen a los reclamos, y a las recomendaciones, poseen una estructura
similar en el HI'ML que las componen, independientemente del rubro o de la institucién a la que
se encuentran asociadas o dirigidas.

En su interior se encuentra sélo un reclamo o una recomendacién, ademés de otros elementos,
tales como fechas, titulos, comentarios, soluciones, enlaces hacia otras paginas del sitio, siendo estos
ultimos no relevantes para efectos de este experimento.

En la parte superior de estas paginas estd el nombre de la institucion al que estan asociados
los reclamos y las recomendaciones respectivamente. Este nombre se presenta como un enlace hacia
la pagina de la institucién, por lo que, en términos del HTML, posee el tag “a” y la URL de la
pagina en el atributo “href”.

Luego, més abajo, lo sigue el titulo del reclamo o de la recomendacién, que se compone, por
una parte, del nombre de la institucion, y por otra, del nombre de la queja o de la sugerencia. Este
titulo se encuentra en el HTML de las paginas como un tag “h1”.

A continuacién del titulo, se presenta la fecha en la que se publicé el reclamo o la reco-
mendacién, junto con su nimero identificador inico. Estos contenidos se presentan en el HTML al
interior de un tag de capa “div”, que posee como parametro de clase (class) “node-info”.

Mas abajo se encuentra el texto con el contenido principal del articulo que se ubica con el
tag de HTML para las capas, “div”’, cuyo atributo de clase es “node-content”, y en donde cada
parrafo de este posee el tag “p”.

Junto con el contenido principal del reclamo, o de la recomendacién, se encuentra el porcen-
taje de evaluacién publica que ha recibido por parte de los usuarios que han accedido a la péagina.
Este porcentaje es el promedio de todas las valoraciones “Aceptable” (50 %), “Importante” (75 %),
“Muy importante” (100%) o “Inapropiado” (25%) que los mismos usuarios le han dado al con-
tenido. Con respecto a su HTML, es importante destacar que es cargado asincrénicamente en las
paginas mediante AJAX, v se encuentra en el tag “div”’ cuyo parametro de clase es “score”.

Posteriormente, hay otros datos, de los cuales, los més relevantes para el experimento son el
numero IP del computador desde donde se escribié y publicé el reclamo o la recomendacion, seguido
de la cantidad de lecturas (visitas de usuarios) que ha recibido, cuyo nimero no siempre aparece
explicitamente en las paginas, sino que se encuentra como comentario en el HTML, por lo que sélo
es visible revisando el c6digo HTML y no mediante navegadores.

A continuacién de todo lo anterior, y descendiendo por este tipo de paginas, se encuentran los
distintos comentarios que han escrito y publicado los usuarios respecto al reclamo o la recomenda-
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cién. Estos comentarios pueden ser realizados por medio de tres sistemas distintos: el de Facebook}
el de Disqu&ﬂ o el sistema de comentarios propio del sitio, siendo este 1ltimo el que serd abordado
para lo que es la extraccién de los datos de interés, ya que los otros sistemas presentan desafios
técnicos de desarrollo informético que van mas alla de los alcances de este experimento.

Los comentarios de este sistema se componen de una estructura comun y transversal en las
distintas paginas, ya sean estas de reclamos o recomendaciones; poseyendo el nombre de fantasia
del usuario (seudénimo) que lo realizo, la fecha en que se publicd, la diferencia total entre los votos
a favor y en contra que han hecho los demas usuarios sobre el comentario en particular, y el texto
principal del comentario.

A nivel de HTML, todos los comentarios se definen mediante un tag “div” con un atributo de
clase denominado “comment”, en cuyo interior se encuentran los tags que representan a los demads
elementos que los conforman. El seudénimo del usuario posee un tag “div” con el atributo de clase
“comment-author”. Las fechas de publicacion se encuentran dentro del mismo tag que el seudénimo,
pero poseen un tag “span” con un atributo de clase “comment-fecha”. Los resultados de los votos a
favor y en contra que tiene cada comentario se encuentran en un tag “span” con el atributo de clase
“cscore”. Mientras que el contenido de texto de cada comentario posee un tag “div” con el atributo
de clase “content”, en donde ademas, cada parrafo de este se encuentra delimitado por el tag “p”.

Otro aspecto importante en directa relaciéon con los reclamos y las recomendaciones, es el
hecho de que algunos de estos se presentan como “solucionados” o “respondidos”. Es decir, el autor,
el moderador del sitio o la institucion aludida, publica un texto, a modo de responder lo que se ha
manifestado en el reclamo o en la recomendacién, indicando que la situacién a la que se referia ha
cambiado, por ende, se entiende como que su objeto ya no es el inicial.

En términos de la estructura dentro de la pagina que contienen estas soluciones o respuestas,
se puede decir que estas se manifiestan como uno o varios cuadros que aparecen entre el titulo y el
cuerpo de texto principal del reclamo o la recomendacién, cuyos contenidos se constituyen por la
fecha en que fueron publicadas y el texto de la respuesta.

El tag de HTML que representa a estos cuadros con soluciones y respuestas es “div” y
posee como atributo de clase la palabra “respuesta”. Mientras que las fechas de publicacion de
las soluciones se encuentran en tags “div” con el atributo de clase “date”, y el texto principal se
encuentra al interior de los tags “div” con el atributo de clase “content”, y en donde cada uno de
los péarrafos de estan delimitados por tags “p”.

3.1.3. Rubros a Abordar

Como se ha mencionado con anterioridad, el experimento se llevard a cabo sobre los reclamos
que se encuentran en las secciones que corresponden a los rubros de Educacién y de Gobierno (u
organizaciones publicas), y cuyas direcciones web son http: //www. reclamos. cl/sector/ 1473
y|http: //www. reclamos. cl/ sector/ 1478| respectivamente.

“http://www.facebook.com
Shttp://www.disqus.com

27


http://www.reclamos.cl/sector/1473
http://www.reclamos.cl/sector/1478
http://www.facebook.com
http://www.disqus.com

Rubro de Educacién

En la seccién que aborda el rubro de Educacién se encuentran los enlaces a las paginas de
sub rubros tales como: Universidades, Institutos Profesionales, Preuniversitarios, Jardines Infantiles,
entre otros, como asi también, enlaces directos a las paginas de las instituciones que pertenecen a
este rubro, y a las paginas de reclamos y recomendaciones dirigidos hacia dichas instituciones.

Rubro de Gobierno

En la seccién correspondiente al rubro de Gobierno, también es posible encontrar organismos
que se clasifican en sub rubros tales como: Municipalidades, Poder Judicial, Fuerzas Armadas,
Ministerios, Partidos Politicos, entre varios otros mas.

Y al igual que en el rubro de Educacién, también se encuentran enlaces directos a las
instituciones del rubro, y a los reclamos y recomendaciones dirigidos hacia ellas.
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3.2. Requerimientos Asociados

Para poder identificar las tendencias generales de los reclamos publicados en Reclamos.cl y
que apuntan contra las instituciones de educacién y del sector piblico se creard y desarrollara una
aplicacién informatica que sea capaz de extraer y procesar el contenido de estos que se encuentre
en sus respectivas paginas web.

Especificamente, la aplicacion informatica a desarrollar deberd ser capaz de:

1. Recibir una lista de direcciones web que represente el conjunto de paginas web de los reclamos
a abordar.

2. Descargar el conjunto de paginas web indicado.

3. Analizar el contenido de cada pagina descargada, identificando los elementos que contienen
los datos de interés para el experimento, y manteniendo la estructura de agrupacién y rela-
cién entre las instituciones y sus reclamos correspondientes, los reclamos y sus comentarios
correspondientes, y también, los reclamos y sus respuestas o soluciones correspondientes, sélo
si estas ultimas existen al interior de la pagina web de un reclamo.

4. De los elementos identificados, extraer sus datos correspondientes tales como:

= Institucién a la que va dirigida el reclamo.

= Fecha en que se realizo el reclamo.

= Identificador tnico del reclamo.

= Porcentaje de evaluacion publica del reclamo.
= Contenido del texto principal de reclamo.

= Numero IP del autor del reclamo.

= Ntumero de lecturas que ha recibido el reclamo por parte de los usuarios y visitantes del
sitio web.

= Comentarios asociados al reclamo, con su respectivo:

e Contenido de texto principal.
e Autor.
e Fecha de publicacién.
e Valoracion publica.
= Si es que existen, soluciones o respuestas dadas hacia el reclamo, con su respectivo:
e Contenido de texto principal.

e Fecha de publicacion.

5. Pre procesar los datos extraidos, suprimiendo aquellas palabras que sean considerabas con
bajo o nulo aporte al contenido, y lematizando a sus formas candnicas las restantes.

6. Generar grupos de palabras por cada institucién abordada a través de un andlisis LDA sobre
el conjunto de reclamos que poseen.
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Capitulo 4

Desarrollo de la Aplicacién

Para la consecucién de los objetivos planteados se confeccionara y desarrollara una aplicacién
informéatica que satisfaga los requerimientos mencionados con anterioridad, mediante la ejecucién y
la realizacion de diversas tareas y funciones.

Estas funciones y tareas estaran estructuradas y agrupadas dentro diferentes unidades deno-
minadas moédulos. Por ejemplo, la tarea de descargar las paginas web requeridas se encontrara dentro
de uno de estos modulos.

El propésito de estructurar la aplicacion en modulos, serd reflejar en ellos, en la medida de
lo posible, las distintas etapas de KDD para lo que es el descubrimiento de conocimientos a partir
de datos.

En base a lo anterior, los médulos podran ser ejecutados de manera auténoma, con tal de
poder interactuar con cada uno independientemente de los otros, y asi poder realizar calibraciones y
ajustes en caso de que sea necesario. Esto en el fondo reflejara la caracteristica interactiva e iterativa
planteada para el proceso de KDD.

En términos concretos, por cuestiones de conocimientos y de experiencias previas en el
desarrollo de aplicaciones informaticas, por la disponibilidad de documentacién y de soporte, y por
la existencia de diversas herramientas facilmente accesibles y descargables sin costos desde Internet,
la aplicacion sera desarrollada en el lenguaje de programacién orientada a objetos Python, mientras
que los datos que esta extraiga serdn almacenados en una base de datos relacional soportada por el
DBMS PostgreSQL [2§].

4.1. Modbdulos de Python a Utilizar

Entre las multiples caracteristicas favorables que posee Python y que motivan su eleccion
como el lenguaje de programacion para el desarrollo de la aplicacién, estdn la existencia de una
completa documentacién sobre su uso e implementacién [20, [45], 46] 43| [44], 42], como asi también,
la existencia en Internet, y de manera gratuita, de una gran variedad de modulos, bibliotecas y
librerias con diversas funciones y métodos que pueden ser ficilmente integrados entre si.
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Esta ultima caracteristica de Python es sumamente importante para la construccion de la
aplicacién, ya que al pre existir ciertas funciones y métodos potencialmente ttiles para satisfacer los
requerimientos y lograr los objetivos, se puede evitar confeccionar desde cero aspectos que resulten
complejos de implementar por cuenta propia, hecho que genera ahorros en tiempos y en esfuerzos
con respecto al trabajo de programacion y de desarrollo que implica construir la aplicaciéon que se
necesita para la realizacién del experimento.

Dentro de los médulos de Python seleccionados para utilizar en la aplicacién, se pueden
encontrar: Django, Pattern, Freeling y Gensim.

4.1.1. Django

Django [23] Es un médulo principalmente enfocado a la generacién de aplicaciones web y se
basa en el modelo de desarrollo de tres capas: Modelo, Vista y Controlador, o MVC [24].

Para efectos de la aplicacion, el aspecto mas relevante que posee, guarda relacién con su
AP]E] para la construccién y la gestién de los modelos, y que facilita enormemente varias cosas al
respecto, tales como: la conexién con bases de datos (entre ellas, las que funcionan en PostgreSQL),
la creacion, edicién, borrado y consulta sobre tablas y registros almacenados dentro de estas, entre
otros.

En especifico, esta API permite a través de un conjunto de comandos y métodos, realizar
modificaciones y gestiones sobre la base de datos, sin necesariamente tener que recurrir a instruccio-
nes SQL complejas, que podrian resultar dificiles de desarrollar e implementar por cuenta propia,
como por ejemplo, consultas o actualizaciones en cascada sobre tablas y registros relacionados.

Ademsds, al estar enfocado al desarrollo de aplicaciones web, Django ofrece la posibilidad
de construir un sitio web, adaptado plenamente a lo requerido, en donde puedan presentarse y
mostrarse los datos e informaciones generadas a partir del proceso de mineria, pero que para efectos
de esta memoria, no serd realizado.

4.1.2. Pattern

Pattern [10] es un médulo de Python cuyos métodos que lo componen se enfocan estricta-
mente en permitir realizar rapida y facilmente web mining y text mining.

Pattern trae consigo una serie de herramientas y métodos que son utilizados en estas areas,
de los cuales, los més relevantes para la aplicacion y esta memoria serian:

Crawler

Pattern incluye una serie de métodos enfocados a realizar crawling sobre sitios web, es decir,
descargar los diferentes documentos y archivos que podrian encontrarse dentro de un sitio, tales
como imégenes, documentos en formato PDF, pdginas web, archivos comprimidos, entre otros [13].

Interfaz de Programacién de Aplicaciones, o Application Programming Interface en inglés.

31



Spider

Los métodos de spider, o arana de Pattern permiten identificar recursivamente los distintos
enlaces que posee cada pagina web presentes en un sitio, es decir, estos métodos permiten identificar
los enlaces que posee una pagina web dada, y luego, ir hacia aquellos que resulten ser otras paginas
web, para asi volver a repetir el proceso.

Ademids, dada a la documentacién que aporta Pattern al respecto [13], es posible modificar los
métodos asociados a la “arana”, pudiendo adecuarlos a las necesidades especificas que se posean, tal
que podrian confeccionarse aranas ad hoc para las distintas estructuras de interconexién de paginas
que posea cada sitio web.

Parseo de Paginas Web

Quizas uno de los aspectos que puede resultar mas complicado de desarrollar y de imple-
mentar a nivel de programacién para web mining es la identificacion de los elementos del HTML de
cada pagina que contienen los datos relevantes a extraer.

En estos casos, lo que se tiende a realizar es desarrollar un conjunto de comandos y de
métodos que lean el codigo HTML de cada pagina como si fuesen un texto plano, y por medio de
métodos de manipulacién de cadenas (strings en inglés) que actiian de manera iterativa y recursiva,
identificar aquellos elementos y sus respectivos contenidos para su posterior extraccion.

Esta forma de realizar la extraccién de los datos puede resultar algo engorrosa y lenta de
desarrollar, y en el caso de mineria de datos, puede resultar hasta lenta en su ejecucién, dado a que
la gestion de grandes cadenas de texto no es muy eficiente en términos del consumo de los recursos
del sistema (memoria y capacidad de procesamiento).

Ante ello Pattern incluye un conjunto de métodos que permiten gestionar los elementos
de una pégina web como si fuesen objetos [I3], por lo que la identificacién de cada elemento, y la
extraccion de sus datos respectivos resulta algo sumamente rapido y trivial de realizar, por no decir,
eficiente en el consumo de los recursos del sistema.

Para lograrlo, estos métodos de Pattern reconstruyen lo que es el DOM de cada pagina web
a partir del texto que corresponde a su HT'ML.

Pudiendo acceder a los diferentes elementos de cada pagina web mediante estos métodos,
es posible construir rapidamente un extractor de sus datos, lo que también abre la posibilidad de
construir, también rapidamente, extractores para diferentes tipos de paginas, ya sean de un mismo
sitio, o de otros.

Esto hace que finalmente la extraccion de datos relevantes desde paginas web algo rapida-
mente replicable y escalable de realizar en cualquier otro sitio distinto al de Reclamos.cl, pero que
para efectos de esta memoria no sera considerado.
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Operaciones sobre Textos

Pattern también incluye un conjunto de métodos para realizar una serie de operaciones
sobre los textos de los datos extraidos [I3], como por ejemplo suprimir espacios miltiples entre las
palabras, suprimir segmentos de cédigo HTML u otro que aiin puedan estar presentes en los datos
extraidos, entre otros métodos mas.

Para el caso del idioma espaiiol, Pattern no ofrece muchos métodos que generen un real
aporte a la aplicacién y a la consecuciéon de los objetivos, pero no por ello ofrece métodos menos
interesantes de conocer.

En ese sentido, se destaca que Pattern posee un conjunto de métodos para el idioma inglés [11]
que lo hacen sumamente atractivo y poderoso como herramienta. Por ejemplo, posee métodos que
hacen uso de los recursos lingiiisticos existentes en WordNet, tales como lematizadores, diccionarios
de sinénimos y anténimos, analizadores de sentimentalidad, entre otros, siendo uno de los mas
interesantes, un traductor de espanol a inglés, que si bien no es perfecto, de todas maneras presenta
la posibilidad de poder utilizar los métodos de Pattern orientados hacia el inglés con los datos
extraidos en espanol una vez que estos ya han sido traducidos.

Analisis sobre Contenido Escrito

Otros métodos relevantes que posee Pattern son los relacionados con la realizacion de andlisis
sobre los textos extraidos y procesados [12].

Si bien estos métodos que incluye Pattern no serdn utilizados para esta ocasién, ya que se
escapan del marco para la consecuciéon de los objetivos planteados, de todas maneras vale la pena
mencionar para explicitar lo completa que resulta ser esta herramienta.

Dentro de estos métodos se pueden encontrar el que permite la realizacién del andlisis de
frecuencia de términos en conjuntos de documentos TF-IDF? de latencia seméntica LSA en los
documentosEL como también de agrupamiento o clustering K-Means, y de clasificacién Naive-Bayes,
entre otros mas.

4.1.3. Freeling

Dado a que Pattern no aporta suficientes herramientas para el procesamiento de textos
en espafiol que sean efectivamente ttiles para la consecucién de los objetivos, se hace necesario
considerar otros recursos, como es el caso de Freeling [25].

Freeling es una biblioteca enfocada al procesamiento de textos en espanol, que trae consigo
una serie de métodos para tales propésitos [26].

Entre los métodos que integra se encuentran la tokenizacion y la tipificacion de las palabras
(en sustantivos, adjetivos, y otros), lematizacién, y varios més; siendo el método de lematizacion el

2Frecuencia del Término-Frecuencia Inversa del Documento, o Term Frequency-Inverse Document Fre-
quency en inglés.
3 Analisis de Latencia Semantica, o Latent Semantic Analysis en inglés.
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mas relevante para su uso en la aplicacién, ya que permite transformar las palabras de los distintos
textos a analizar a su forma candnica.

En términos de aplicaciones, Freeling no es una biblioteca nativa de Python, sino que se
encuentra construida con el lenguaje de programacion orientada a objetos C, pudiendo ser utilizada
dentro de un ambiente de Python a través de un puente o marco (wrapper) de comunicacién que
trae consigo.

Para su uso, sélo basta entregarle los textos a procesar a alguno de los métodos que son
posibles de utilizar desde Python, para que estos los lleven hacia las librerias de Freeling, estas los
procesen, y luego devuelvan los resultados correspondientes.

4.1.4. Gensim

Al igual que la seccién de Pattern enfocada hacia la realizaciéon de anélisis sobre textos,
Gensim [63] es un médulo que incluye una serie de métodos [62] para realizar estos tipos anélisis, s6lo
que a diferencia de Pattern, este modulo integra otros métodos que son ttiles para el experimento,
como lo es el analisis LDA.

Para utilizarlo, en particular, para el uso del andlisis LDA que integra, hay que llamar a la
funciéon que implementa los algoritmos que se encuentran detrds de este analisis, y entregarle como
pardmetros el conjunto de contenidos a procesar, el niimero de topicos que se desean generar, y el
numero de palabras que estos deberan contener; para luego, recibir una lista, en donde cada item
corresponderd a un tépico, y en cuyo interior se encontrardn, a modo de par ordenado, las palabras
que constituyen cada tépico junto con su probabilidad o nivel de relevancia relativa al tépico.

4.2. Tablas de la Base de Datos

Antes de explicar en detalle la aplicacién informética que se desarrollard para la realizacion
del experimento, se hace necesario plantear y profundizar un aspecto que no es menor en todo este
asunto, y que guarda relaciéon con dénde se almacenaran los diferentes datos que la aplicacion vaya
a descargar, extraer y procesar.

Para ello, se constituirdn una serie de tablas dentro de una base de datos relacional gestionada
mediante el motor PostgreSQL y el lenguaje SQL.

Tanto en estas tablas, como en su estructura interna, se reflejardan los distintos elementos que
la aplicacién considerard en las paginas web que abordara, tal que con ello puedan ser almacenados
y accedidos adecuadamente todos los datos que se descargaran, extraeran y procesaran.

En términos generales, todas las tablas que se crearan poseeran un campo denominado “id”,
que contendra un numero que permitira identificar e individualizar cada registro o fila de dentro de
ellas, independientemente sobre qué trate el contenido almacenado en cada tabla.

Concretamente se crearan 13 tablas distintas que se detallan en el siguiente diagrama
Entidad-Relacién y secciones.
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4.2.1. Tablas de Fuentes

Las tablas “fuente” corresponderdan a las tablas que poseen en su nombre el prefijo “sour-
ce_” y almacenaran principalmente las paginas web que se vayan a descargar del sitio de Reclamos.cl.

sources_site sources_sitedocument
id id
description content
domain site_id
narne status
’ url

Figura 4.2: Modelo Entidad-Relacion de las tablas de fuentes.

Tabla del Sitio

Particularmente, la tabla “source_site” almacenara los datos base del sitio, tal como su
dominio, que en este caso es “reclamos.cl”, su nombre, “Reclamos.cl” y una descripcién breve de
este. Esto serd ingresado manualmente en la aplicacion y no se extraerd desde ninguna pagina web
del sitio. Como se tratard de un sélo sitio, esta tabla contendra un tnico registro.

Tabla de Documentos

La tabla “source_sitedocument” almacenard en cada uno de sus registros, y en los campos
“url” y “content” respectivamente, la URL y el cédigo HTML de cada pagina web que la aplicacién
descargue.

En caso de que la aplicacién no pueda descargar una pagina en particular, esta lo indi-
card dejando vacio el campo “content” y colocando el valor booleano “False” en el campo “status”.

Cada pégina, independientemente si se descargd o no, serd relacionada con el sitio al que
pertenece mediante el campo “site_id”, el que contendra al ntimero identificador tnico del sitio
que se encuentra como campo “id” en la tabla “source_site”, y puesto a que en el experimento se
abordard sélo el sitio de Reclamos.cl, este valor sera el mismo en todos los registros que se almacenen
en esta tabla.

Es importante mencionar que en vez de almacenar los contenidos de las paginas descargadas
al interior de una base de datos, perfectamente se podrian almacenar dentro de archivos en el disco
duro de un computador. Pero esto podria dificultar, o hacer mas engorrosa, la realizaciéon de ciertas
operaciones sobre las paginas descargadas, tales como, operaciones de seleccion y de filtrado en base
a sus nombres y contenidos, puesto que, a diferencia de una base de datos, este tipo de operaciones
no es algo que se encuentre implementado por defecto en lo que es la gestién de archivos, por
lo que se requeriria destinar tiempos y esfuerzos de programaciéon adicionales para desarrollar un
conjunto de funciones y de tareas que permitiesen llevar a cabo este tipo operaciones de manera méas
expedita. En cambio, por la naturaleza funcional de las base de datos, este tipo de operaciones ya se
encuentran implementadas para que puedan ser ejecutadas de manera 6ptima y eficiente, por lo que
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no habria que programar ni desarrollar nada extraordinario; sélo bastaria con invocarlas mediante
algin comando para poder ejecutarlas.

4.2.2. Tablas de Reclamos.cl

Las tablas con el prefijo “reclamoscl.” almacenaran de manera estructurada, ordenada y
tabulada, los datos que la aplicacién extraiga de de los diferentes elementos de interés que confor-
man las paginas web que se han podido descargar del sitio y que se han almacenado en la tabla
“source_sitedocument”, lo que en otras palabras seria decir, que en estas tablas se almacenaran los
datos pre procesados por la aplicacion.

sources_sitedocument
id -
content H-T—
site_id H—1
status HH—T——
url
reclamoscl_industry reclamoscl_subindustry reclamoscl_establishment
id id H id HH—
description description description H
document _id —(OHH document_id 1 document_id
name 4 industry _id —— industry id
slug nams name
slug slug
:': - LOg subindustry_id
i
reclamoscl_article reclamascl_comment
id H—< id
author H+— article id
content author
content_clean content
countar cantent_clean
O document id grade
O] establishment_id number
grade published
number
published
slug reclamosel_solution
su.lved =
;IFI:Z ‘O article_id
establishment id  [>()
content
cantent_clean
number
published

Figura 4.3: Modelo Entidad-Relacion de las tablas de Reclamos.cl.
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Tabla de Rubros

La tabla “reclamoscl_industry” almacenard en cada uno de sus registros los datos de cada
rubro que sean posibles de extraer desde las paginas correspondientes al tipo de paginas de seccion
o de rubro, las que para este caso serian las paginas de los rubros de Educacién y de Gobierno.

En el campo “name” se almacenara el nombre del rubro en letras mintsculas y reemplazando
los tildes de las vocales y las letras efies que pueda poseer por las vocales correspondientes sin tildes
y por enes respectivamente.

El campo “slug” almacenara lo mismo del campo “name”, pero ademas se le reemplazara los
espacios que posea por guiones y se le suprimird los caracteres no alfanuméricos que puedan
encontrarse presentes.

W

En el campo “description” la aplicacion no almacenard nada, pero de todas maneras se
creard para el caso de se requiera incluir posteriormente algin comentario, descripcion u observacion
respecto al rubro.

Cada rubro presente en esta tabla serd relacionado con la pagina que contiene sus datos
y que se encuentre en la tabla “source_sitedocument” mediante el campo “document_id”, el que
contendrd al nimero identificador tnico que posea la pagina en la tabla de documentos, y que se
ubica al interior del campo “id” de cada registro presente en ella.

Tabla de Sub rubros

La tabla “reclamoscl_subindustry” almacenara en cada uno de sus registros y campos los
datos que se extraigan de las paginas correspondientes al tipo paginas de sub seccién o de sub rubro,
que en este caso serian las paginas de los sub rubros que son parte de los rubros de Educacion y
Gobierno respectivamente.

Esta tabla poseera una estructura similar de campos y de relaciones que la tabla de rubros,
salvo que contendra un campo adicional que indicara la relaciéon de pertenencia de cada sub rubro a
un rubro. Este campo serd denominado “industry_id”, y almacenara el nimero identificador tinico
del rubro al que pertenece el sub rubro, el que se encuentra en la tabla de rubros dentro del campo
“id” de cada registro o rubro almacenado en ella.

Tabla de Instituciones

b

La tabla “reclamoscl_establishment” almacenara en cada uno de sus registros y campos los
datos que se extraigan de las paginas correspondientes al tipo paginas de instituciones.

Posee casi los mismos campos que la tabla de sub rubros y que la tabla de rubros, por lo que
seran utilizados de manera andloga por la aplicacién para almacenar los datos que extraiga sobre
las instituciones.

El tnico campo que no aparece en las otras tablas y que se encuentra en esta es el campo

“subindustry_id”, en el que la aplicacion colocard el nimero identificador tinico del sub rubro al que
pertenece la institucién en cuestion, pero con la excepcién, de que al presentarse alguna institucion
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que no pertenezca a un sub rubro en particular, lo llenara con el valor “null” en vez del niimero
identificador del sub rubro.

Este nimero identificador del sub rubro al que pertenece cada institucién (si es que pertenece
a alguno) sera extraido del campo “id” del registro correspondiente al sub rubro en la tabla de sub
rubros.

Tabla de Articulos

La tabla “reclamoscl_article” correspondera a la tabla en donde la aplicacién almacenard los
datos que extraiga de los diferentes elementos que constituyen las paginas web en las que se encuen-
tran los reclamos y las recomendaciones, y que previamente han sido descargadas y guardadas en
la tabla “source_sitedocument”.

Cada registro que poseerd esta tabla contendra los datos de un reclamo o de una reco-
mendacion que la aplicacién haya extraido desde su respectiva pagina web, y estardn organizados
adecuadamente en distintos campos segin corresponda.

En este caso también algunos campos serdan similares a los de las tablas anteriores, tales como:
“id”, “document_id”, y “slug”. El campo “name” que en las otras tablas almacenaba los nombres
principales o més representativos de los tipos de paginas analizadas, ahora se llamard “title”, y
almacenara de la misma manera el titulo de los reclamos o las recomendaciones.

Mientras que otros campos seran particulares y exclusivos de esta tabla, como los siguientes:

= number: Este es un campo de tipo numérico y contendra el nimero identificador dnico que
posee cada reclamo o recomendacién segin Reclamos.cl, y que la aplicacién extraera de las
paginas al momento de analizarlas.

= type: En este campo la aplicacién indicara si la pagina web analizada y sus respectivos datos
extraidos corresponden a un reclamo o una recomendacion, por lo que este campo sera de
tipo “booleano”, es decir, tendra como valor “True”, si se trata de un reclamo, o un valor
“False” si la pagina web analizada es una recomendacién.

= establishment_id: Este campo almacenara el nimero identificador inico presente en el cam-
po “id” de la tabla de instituciones correspondiente al registro de la institucién a la que
pertenece el reclamo o la recomendacién en cuestion.

= published: Este campo serd de tipo “datetime” y almacenara la fecha en que fue realizado
el reclamo o la recomendacion y que la aplicaciéon haya extraido de su pagina web correspon-
diente.

= grade: En este campo que serd de tipo numérico, la aplicacién almacenard la valoracion
publica que ha recibido el reclamo o la recomendacién por parte de los usuarios que han
votado al respecto dentro su pagina web correspondiente. Puesto que existen algunas paginas
de reclamos o de recomendaciones que no presentan la opcién de que los usuarios que las
visitan puedan votar respecto a su contenido, por defecto este campo poseera el valor “-17, lo
que permitira diferenciar entre aquellos reclamos y recomendaciones que no han recibido votos,
y por ende presentan una valoracién de cero, y los reclamos o recomendaciones en donde es
imposible que reciban una recomendacién. Es importante recalcar que esta valoracién publica
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nunca es negativa, por lo que el de menos uno no generaria conflictos ni problemas con los
valores posibles que podrian contener los datos que este campo almacenara.

= content: La aplicaciéon almacenard en este el texto del cuerpo principal del reclamo o de la
recomendacion, previamente habiendo descartado cualquier tag de HTML que incluyan, ya
sean estos de parrafos “p”, enlaces “a”, palabras en negritas “strong” o en cursiva “em”, o de
cualquier otro tipo. Ademads se almacenara el texto extraido en letras minisculas y habiendo
reemplazado los tildes en las vocales y las letras efies por solo vocales y letras enes.

= content_clean: En la etapa de extraccién de los datos desde las paginas web, la aplicacion
no almacenara ningtin dato en este campo. Pero en la etapa de procesamiento de los datos
extraidos, se almacenaran en este los datos que se encuentren en el campo “content” y a los
que ya se les haya aplicado el borrado de stopwords y la lematizaciéon de sus palabras.

= author: En este campo se almacenaran los nimeros IP correspondientes a los autores de los
reclamos o las recomendaciones.

= counter: Serd un campo de tipo numeérico en el que la aplicaciéon almacenara la cantidad de
lecturas que posea cada reclamo o recomendacion, y que esta haya podido extraer desde las
paginas web correspondientes.

= solved: Es un campo de tipo “booleano” en donde la aplicaciéon almacenara el valor “True”
en caso de que el reclamo o la recomendacién que se este analizando presente alguna respuesta
o solucién respecto a lo que plantea en su contenido de texto principal. En cambio, en caso
de que no exista una respuesta o solucién al respecto, la aplicacion almacenard en este campo
el valor “False”.

Tabla de Comentarios

La tabla “reclamoscl_comment” almacenard los datos correspondientes a los comentarios que
posea cada reclamo o recomendacién en su respectiva pagina web.

Particularmente poseera campos similares a la tabla “reclamoscl_article”, pero con algunos
cambios en la naturaleza del tipo de datos que almacenaran.

El campo “author” no almacenara un nimero IP como sucede en el mismo campo de la
tabla que contiene los reclamos y las recomendaciones extraidas, sino que almacenard el seudénimo
del autor del comentario, cuidando de que sea en letras mintusculas, sin tildes ni con letras efes.

Mientras que el campo “grade”, a diferencia de su analogo en la tabla que contiene los datos
de los reclamos y las recomendaciones, almacenard tanto niimeros positivos como negativos, ya que
en el caso de los comentarios, todos poseen la posibilidad de ser votados, partiendo con cero votos
cada uno, por ende, no se dan situaciones de comentarios que no presenten el sistema de votacion
como sucede en el caso de los reclamos y las recomendaciones.

El campo “article_id” contendra al nimero identificador tinico del reclamo o de la recomen-
dacién a la que pertenece cada comentario. Dicho nimero correspondera al campo “id” del registro
que contiene al reclamo o la recomendacién asociada al comentario, y que se encuentra dentro de
la tabla “reclamoscl_article”.
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Tabla de Soluciones

La tabla “reclamoscl_solution” almacenard los datos que se extraigan, de cada una de las so-
luciones o respuestas dadas por las instituciones a cada reclamo o recomendacién que han recibido en
el sitio, siempre y cuando existan estas soluciones o respuestas en las paginas web correspondientes.
En caso de no existir, la aplicacién no almacenara ningin dato al respecto.

Esta tabla poseerda campos similares a los comentarios, siendo una de sus principal diferen-
cias el reemplazo del campo “author” por el campo “establishment_id”, ya que las respuestas son
fundamentalmente dadas por las instituciones aludidas en los reclamos o en las recomendaciones.
Este campo contendra el nimero identificador tinico de la institucién y que se encontrard en su
registro particular presente en la tabla de instituciones, en el campo “id”.

Ademss, esta tabla no poseerd el campo “grade” como sucede en la tabla de comentarios,
ya que en este tipo de contenidos los usuarios no pueden realizar votaciones.

4.2.3. Tablas de Herramientas

Las tablas que cuyo prefijo en el nombre sera “tools.” almacenarian fundamentalmente
palabras, ya sean estas del tipo stopwords, o del contenido escrito de los distintos elementos
presentes en las paginas web a analizar. Lo que en otras palabras quiere decir que estas tablas
seran el diccionario de palabras la aplicacién.

tools_language tools_word
id id
name language id
description stopword
word

Figura 4.4: Modelo Entidad-Relacion de las tablas de herramientas.

Tabla de Idiomas

La tabla “tools_language” almacenara en sus registros el nombre del idioma de cada diccio-
nario almacenado, lo que para este caso en particular, serd solamente el idioma espafiol, por lo que
en esta tabla solo se tendra un unico registro correspondiente a dicho idioma, el que sera ingresado
a ella de manera manual.

Esta tabla poseerd los campos “id” que almacenara al niimero identificador tinico del idioma,
“name” que contendrd al nombre del idioma, y que en este caso correspondera a “spanish”, y también
tendra el campo “description”, en el que se podra incluir una breve descripcién del idioma si es que
se hace necesario.
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Tabla de Palabras

La tabla “tools_word” contendré palabras sin repetir que sean tanto del tipo stopword como
las que no lo sean.

Esta tabla poseerd el campo “word” que almacenard las palabras en letras mintsculas,
asi como también el campo “stopword” que serd de tipo booleano y tendra el valor “True” si la
palabra contenida en el registro es de tipo stopword, o tendra el valor “False” en caso contrario.

Ademsds estard el campo “language_id” que contendra al nimero identificador tinico del
lenguaje al que corresponderd las palabras almacenadas en la tabla. Este ntimero serd obtenido del
campo “id” de la tabla “tools_language”.

Inicialmente esta tabla se poblard con las palabras de tipo stopword, lo que realizara la
aplicacién por medio de la extraccién de estas desde un archivo de texto.

Luego, una vez que la aplicacién realice el proceso de borrado de stopwords sobre el contenido
escrito a analizar, esta almacenara en la tabla las palabras que queden en los contenidos, tal que
puedan ser utilizadas para los procesos que siguen a continuacién. Asimismo, estas palabras pueden
ser marcadas como stopwords, para volver a realizar el proceso de borrado y suprimirlas de los
contenidos de textos.

4.2.4. Tablas de Clasificaciones

Las tablas cuyo nombres poseeran el prefijo “classification_” seran las tablas que almace-
naran los resultados que surjan de los diferentes andlisis LDA que realizara la aplicacion sobre los
contenidos escritos y sus palabras que resten del proceso de borrado de stopwords.

reclamoscl_establishment tools_word
id id
description language id
document_id stopword

industry id word .H_
name
slug

subindustry_id

classification_context classification_|datopic classification_Idatopicword
id id id
ended context id Idatopic_id
establishment_id label prabality
started number »_Q.g word _id
type

Figura 4.5: Modelo Entidad-Relacion de las tablas de clasificaciones.
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Tabla de Contextos

La tabla “classification_context” almacenard los contextos en los cuales se enmarcardan los
analisis LDA que realizara la aplicacién sobre el contenido escrito y sus palabras, ya sea tanto sobre
los reclamos como también sobre las recomendaciones, siempre cuando este tipo de articulos se
encuentren almacenados y tabulados en las tablas de Reclamos.cl de la base de datos.

Cada registro de la tabla contendra uno de estos contextos, cuyos campos particulares seran:

= establishment_id: Este campo almacenaré el nimero identificador inico de la organizacién
a la que estard asociado el andlisis LDA que realice la aplicacién. Este nimero serd obtenido
desde la tabla de instituciones.

» stated y ended: Estos campos seran de tipo “datetime” y almacenaran respectivamente las
fechas de inicio y de término que demarcaran cronolégicamente el conjunto de reclamos o
recomendaciones que abordaréa el analisis LDA realizado aplicacion.

= type: Serd un campo de tipo “booleano” y almacenara el valor “True” si el analisis LDA que
realizard la aplicacion se ejecutara sobre reclamos, o “False” si el andlisis se ejecutara sobre
recomendaciones.

Tabla de Topicos

La tabla “classification_ldatopic” almacenara por asi decirlo, los meta datos de cada tépico
o conjunto de palabras que genere cada andlisis LDA ejecutado por la aplicacion.

En términos concretos la tabla almacenard el ntmero del tépico en el campo “number”,
el contexto al que pertenece en el campo “context_id”, y ademdas poseera un campo denominado
“label” para almacenar una frase, comentario o palabra que sintetice el sentido que pueda deducirse
del conjunto de palabras que componen el tépico.

El campo “context_id” contendrd al niimero identificador tinico que posee el contexto al que
pertenece el tépico. Este nimero serd obtenido del registro correspondiente a dicho contexto y que
se encontrara en el campo “id” de la tabla de contextos.

En el campo “label” inicialmente no se almacenara ningtin dato, dejando la posibilidad de
ser completado posteriormente de manera manual si es que se requiera.

Tabla de Palabras en Topicos

La tabla “classification_ldatopicword” contendra el conjunto de palabras, con su respectivas
probabilidades, que pertenezcan a cada tépico generado por el andlisis LDA que realice la aplicacién
sobre el conjunto de reclamos o de recomendaciones que se encuentren dentro de un determinado
periodo de tiempo y que estén asociados a alguna institucion en particular ya sea esta del rubro de
Educacién o el de Gobierno.

Concretamente esta tabla no almacenara a las palabras en si, sino a su nimero identificador
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unico en el campo “word_id”, el que serd obtenido desde el campo “id” perteneciente a la tabla de
palabras.

Asimismo, cada registro de la tabla, también contendrd en el campo “topic_id” al ntmero
identificar tnico del tépico al que pertenece cada palabra, que serd obtenido del campo “id” del
registro correspondiente ubicado dentro de la tabla de tépicos.

El campo “probability” serd un campo de tipo numérico y contendrd la probabilidad que el
andlisis LDA haya establecido para cada palabra.

4.3. Mobdulos de la Aplicacion

Como se ha mencionado, la aplicacién realizara una serie de tareas y funciones que permitiran
satisfacer los requerimientos establecidos para asi lograr la consecucién de los objetivos planteados
para esta memoria.

Todas estas seran realizadas, ya sea por medio del desarrollo y la programacion de cédigo en
Python de creacion propia, como también apoyandose en las herramientas, modulos y bibliotecas
antes mencionadas.

Por ejemplo, todas las tareas que impliquen interaccién con la base de datos, sus tablas,
y los registros que se encuentren dentro de ellas, se realizard por medio del uso de Django y de
PostgreSQL.

Pero més alld de esto, estas tareas y funciones, segin su naturaleza funcional, pueden ser
agrupadas en diferentes unidades internas de la aplicacion denominadas moddulos, los cuales se
detallan a continuacion:

4.3.1. Crawler y Spider

Este moédulo deberd ingresar a cada pagina web que guarde relacién con los rubros de
Educacién y Gobierno, identificar todos los enlaces que se encuentren presentes en ellas (funcién
spider), descargar la pdgina ingresada (funcién crawler), visitar las pdginas apuntadas en los enlaces
previamente identificados y volver realizar el proceso.

Particularmente la funcién spider sera una modificacion de la misma funcién que aporta el
moédulo de Python Pattern, y debera construir una lista con los enlaces identificados en cada pagina
que se ingrese, la que servira como fuente de las préximas paginas a visitar. Posteriormente, esta
funciéon deberd marcar o eliminar de esta lista las paginas a las que ya se ha ingresado, con tal de
evitar que la aplicacién vuelva a ingresar a ellas, y con ello reducir la posibilidad de caer un bucle
infinito.

Es importante senalar que esta lista de enlaces generada por la funcién spider, solo incluird a
aquellos que correspondan a paginas web del sitio de Reclamos.cl. Por lo tanto, no seran considerados
en ella enlaces a otro tipo de documentos tales como: iméagenes, documentos en formato PDF,
paginas web externas al sitio, entre otros.
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La funcién crawler tendra como tarea especifica la descarga de las paginas web a las que se
ingresa, y serd la que Pattern posee.

Luego, utilizando las herramientas que aporta Django para interactuar con la base de datos,
todas las paginas descargadas seran almacenadas en la tabla de documentos de la base de datos.
Concretamente se almacenara el c6digo HTML de cada pagina y su URL asociada.

4.3.2. Extractor, Almacenador y Tabulador

Una vez finalizada la descarga y el almacenamiento en la base de datos de las paginas que
guardan relacién con los rubros de Educaciéon y de Gobierno, se procedera a extraer y a tabular en
las distintas tablas de Reclamos.cl los datos de interés que puedan contener cada una de estas.

Esto se realizara utilizando las herramientas de parseo de paginas web y las de gestion de
datos en bases de datos que aportan los médulos de Python Pattern y Django respectivamente,
as{ como también PostgreSQL.

A las paginas que sean del tipo rubro, se les extraera nombre, y a partir de este se generara su
slug correspondiente, luego se almacenaran como un registro en la tabla de rubros de la base de
datos.

A las paginas que pertenezcan al tipo sub rubro, se les extraerd su nombre y el rubro al que
pertenecen, para luego generar su slug correspondiente, y almacenar todos estos datos en la tabla
de sub rubros existente en la base de datos.

Si las paginas son del tipo de instituciones, se extraera su nombre, el rubro, y si se diese el
caso, el sub rubro al que pertenecen. Con el nombre se generara el slug correspondiente, el que junto
con los otros datos extraidos seran almacenados como un registro dentro de la tabla de instituciones
de la base de datos.

En el caso de que las paginas sean del tipo de reclamo o de recomendacién, se extraeran y
almacenaran, en la tabla articulos de la base de datos, sus titulos, las fechas en que fue publicado
el reclamo o la recomendaciéon que contengan, el nimero identificador de estos, el porcentaje de
evaluacién publica que han recibido, el nimero IP del autor, el nimero de lecturas que poseen,
la institucién a la que estan dirigidos, el contenido de texto principal (en letras minusculas), y si
corresponden precisamente a un reclamo o una recomendacién. Ademads se identificard si poseen
comentarios y respuestas, para realizar su extraccién y posterior almacenamiento en las tablas de
comentarios y soluciones respectivamente.

De existir respuestas o soluciones dentro de las paginas del tipo de reclamo o de recomen-
dacion, se procedera a extraer los datos correspondientes de cada una, tales como su contenido de
texto principal en letras minusculas, su nimero identificador, la institucién que la genera, la fecha
en que fue publicada, y al reclamo o la recomendacién a la que se encuentran asociadas, para luego
almacenarlas individualmente en los registros de la tabla de soluciones.

De la misma manera, si la pagina que contiene al reclamo o la recomendacién presenta
comentarios realizados por los usuarios, la aplicacién procederd a extraer sus diferentes datos de
interés, tal que luego los almacenard en la tabla de comentarios de las tablas de Reclamos.cl,
cuidando siempre de que cada comentario sea ingresado dentro de un solo registro.
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4.3.3. Limpieza y Procesamiento de los Textos

Cuando la aplicaciéon haya completado el proceso de extraccién de los datos de interés desde
las paginas que se enmarcan dentro de los rubros de Educacién y de Gobierno, asi como también,
finalice el almacenamiento de estos datos en las tablas correspondientes que se encuentran en la base
de datos, esta deberd realizar el conjunto de tareas concernientes a la limpieza y al procesamiento
de los contenidos de texto principales.

En primer lugar, la aplicacién deberda obtener el contenido principal de cada reclamo o
recomendacion desde la tabla de articulos de la base de datos, para suprimirles todos los caracteres
que no sean alfa numéricos.

Si es que no existen palabras del tipo stopword en la tabla de palabras de la base de datos, la
aplicacién deberd ingresarlas a ella a partir de un archivo de extension ”txt” que le serd facilitado,
y luego extraerlas desde ahi. Si ya existen, la aplicacién sélo deberd extraerlas desde dicha tabla.
En ambos casos, una vez que la aplicacién extraiga las stopwords desde la tabla, y las colocara en
una lista de Python para su posterior uso.

Con todo lo anterior completado, la aplicacion deberd proceder a eliminar las stopwords que
se encuentren presentes en los contenidos principales de los reclamos y de las recomendaciones, los
que obtendra desde la tabla de articulos existente en la base de datos.

Finalizada el borrado de stopwords de los contenidos principales de texto pertenecientes a
los reclamos y a las recomendaciones almacenadas, la aplicacion debera reemplazar en las palabras
restantes las vocales que posean tildes y las letras enes por las mismas vocales sin tilde y por letras
enes respectivamente.

Posteriormente, y utilizando las herramientas de procesamientos de textos que aporta la
biblioteca Freeling, la aplicacién deberd lematizar, o llevar a su forma canénica, las palabras que
aun se encuentren en los contenidos principales de textos de los reclamos y la recomendaciones.

Ya con las stopwords eliminadas, la supresion de tildes y de letras enes realizada, y las
palabras transformadas a su forma canédnica, la aplicacion, por un lado, deberd individualizar estas
palabras dentro cada contenido procesado, con tal de agregarlas a la tabla de palabras existente
dentro la base de datos. Mientras que por otro lado, la aplicaciéon debera almacenar los contenidos
que abarcan las palabras en el registro de la tabla de articulos correspondiente al reclamo o a la
recomendacién a la que pertenecen.

4.3.4. Analisis LDA

Una vez que los contenidos procesados de cada reclamo y recomendacién hayan sido alma-
cenados en la tabla de articulos, la aplicacién deberd comenzar la realizacion de los andlisis LDA
sobre estos.

Para ello, primero debera tomar por separado los conjuntos que abarcan el total de reclamos
y el total de recomendaciones que posee cada una de las instituciones que fueron previamente
detectadas en los rubros de Educacion y de Gobierno.

Luego, la aplicacion debera identificar el rango cronolégico que abarcan cada uno de estos
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conjuntos, es decir, identificar la fecha de publicacién del reclamo o de la recomendacién mas antigua,
y la correspondiente a la més nuevas.

Con toda esta informacion la aplicacion debera crear primero, en la tabla de contextos de la
base de datos, un registro que incluya la institucion, si se trata de reclamos o de recomendaciones,
y el rango de fechas que se abarcard, para luego comenzar a realizar el andlisis LDA; tarea que
ejecutard utilizando las herramientas que aporta para ello el médulo Gensim de Python.

Particularmente, dadas las caracteristicas que posee el analisis LDA para su configuracién
base en Gensim, y a partir de la experiencia obtenida de la realizacion de pruebas preliminares
para observar los resultados que se pueden obtener al ejecutarlo, se le indicard a la aplicacion que
al momento de realizar este andlisis de manera definitiva sobre los conjuntos de reclamos y de
recomendaciones detectados, genere a partir de estos, 20 tépicos de 30 palabras cada uno, los que
seran almacenados en las tablas de tépicos y de palabras de tépicos segiin corresponda.

En relacién a los tépicos y a las palabras que entregara el andalisis LDA, es importante
senialar que la aplicaciéon deberd ser capaz de tomar cada una de estas palabras y reemplazarla
por su numero identificador inico presente en la tabla de palabras de la base de datos, para luego
almacenarlo adecuadamente, junto con su probabilidad respectiva, en la tabla de palabras en topicos.

Con respecto a los rangos de tiempo que cubrirdn los andlisis LDA que realizard la aplicacién,
estos abarcaran tanto desde el primer, hasta el ultimo reclamo y recomendacién que ha recibido
cada institucién, como aquellos rangos correspondientes a cada afo.
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Capitulo 5

Resultados y Analisis

Como se ha mencionado con anterioridad, el experimento fue realizado por medio del desa-
rrollo y la confeccién de una aplicacion informatica que ejecutéd una serie de operaciones sobre el
conjunto de paginas web de los tipos de secciones, sub secciones, instituciones, reclamos y recomen-
daciones pertenecientes al sitio Reclamos.cl y a los rubros industriales de Educacién y de Gobierno
que se encuentran al interior de este.

Dicho experimento arrojé una serie de resultados y datos que fueron almacenados por la
aplicacién en un conjunto de tablas ubicadas dentro de una base de datos relacional soportada por
el motor PostgreSQL.

Dado lo anterior, para mostrar los resultados se confeccionaron una serie de consultas en
SQL (ver Apéndice) que fueron ejecutadas sobre dichas tablas, con tal de extraer desde sus datos,
tanto los resultados de los andlisis realizados, como también indicadores y métricas que permitiesen
ilustrar algunos aspectos sobre lo detectado en el experimento, todo ello cuidando de sintetizar lo
mas relevante, pues dada la cantidad de datos obtenidos, y en consecuencia, la gran cantidad de
resultados generados, la extensiéon de esta memoria podria tornarse excesiva si es que son mostrados
con todos sus detalles.

De ello, y gracias a la ejecucién de las consultas y la sintetizacion de los resultados obtenidos,
en total se pudieron detectar e identificar 74 y 171 instituciones pertenecientes a los rubros de
Educacién y de Gobierno, respectivamente. Las que en su conjunto poseian 6.460 reclamos y 472
recomendaciones en total, y que fueron realizadas entre el 13 de Julio de 2006 y el 5 de Diciembre
de 2011, cantidades que se desglosan y profundizan a continuacién.
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5.1.

Rubro de Educacion

Particularmente, dentro del rubro de Educacién se detectaron 4 sub rubros industriales,
siendo estos: Instituto, Jardin Infantil, Preuniversitario y Universidad, los que poseen, respectiva-
mente, las siguientes cantidades totales de instituciones, reclamos y recomendaciones:

Sub Rubro

Instituciones Reclamos Recomendaciones Total
Instituto 25 33,8% 440 | 34,5% | 15 25,9 % 455 | 34,1 %
Jardin Infantil 2 2.7% 7 05% | 0 0% 7 0,5%
Preuniversitario | 3 4.1% 50 39% | 2 3.4% 52 3,9%
Universidad 36 48,6 % 530 | 41,56% | 18 31 % 548 41%
Ninguno 8 10,8 % 250 | 19,6 % | 23 39,7% 273 | 20,5%
Totales 74 100 % 1.277 | 100% | 58 100 % 1.335 | 100 %

Cuadro 5.1: Cantidades totales de Instituciones, Reclamos y Recomendaciones existentes y
realizados dentro de cada Sub rubro de Educacién.

Como se puede apreciar, también se detectaron 8 instituciones que no pertenecian a ninguno
de los sub rubros de Educacién, tales como: Koe Corporation, Manpower S.A, entre otras.
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5.1.1. Las 10 Instituciones con mas Reclamos y Recomendaciones

A partir de los resultados anteriores, y en concordancia con sintetizarlos, se filtraron las 10
instituciones, de las 74 detectadas dentro del rubro de Educacion, que presentaron el mayor niimero
de reclamos y de recomendaciones.

Estas 10 instituciones filtradas fueron: Departamento Universitario Obrero Campesino
(DUOC), Instituto Nacional de Capacitacién Profesional (INACAP), Instituto Profesional AIEP
(IP-AIEP), Universidad de las Americas (UA), Universidad Andrés Bello (UAB), Koe Corporation
(KC), Universidad de Los Lagos (UL), Instituto Profesional de Chile (IP-Chile), Instituto Profe-
sional Los Leones (IP-Leones) y la Universidad Tecnoldgica Metropolitana (UTEM).

Institucién | Reclamos | Recomendaciones Total

DUOC 129 | 91,6% | 12 8,5% 141 | 100 %
INACAP 104 [ 96,3% | 4 3. 7% 108 | 100 %
IP-AIEP 104 | 99% 1 1% 105 | 100 %
UA 83 1954% | 4 4.6 % 87 | 100 %
UAB 68 | 100% | 0O 0% 68 | 100 %
KC 65 | 90,3% | 7 9.7% 72 | 100%
UL 45 [ 95,7% | 2 4,3 % 47 | 100 %
IP-Chile 43 1 956% | 2 4.4 % 45 | 100 %
IP-Leones 43 1 956% | 2 4.4% 45 | 100 %
UTEM 34 | 100% | 0 0% 34 | 100 %

Cuadro 5.2: Las 10 Instituciones con mayor cantidad de Reclamos y Recomendaciones dentro
del rubro de Educacién.
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Detalle de los Reclamos y de las Recomendaciones

Profundizando en los reclamos y en las recomendaciones realizados hacia estas 10 institu-
ciones, también fue posible identificar el nimero de comentarios que recibieron por parte de lo
usuarios que los lefan, ademds de detectar si fueron respondidos o resueltos, asi como también, el
nuamero de respuestas y de soluciones que fueron dadas al respecto, lo cual se detalla a continuacién:

Institucién | Reclamos | Respondidos | Respuestas | Comentarios
DUOC 129 0 0% 0 1.066
INACAP 104 0 0% 0 591
IP-AIEP 104 0 0% 0 641
UA 83 1 1,2% 1 761
UAB 68 0 0% 0 446
KC 65 1 1,5% 1 622
UL 45 0 0% 0 177
IP-Chile 43 0 0% 0 627
[P-Leones 43 0 0% 0 390
UTEM 34 0 0% 0 241

Cuadro 5.3: Detalle de la cantidad total de Reclamos, Reclamos Respondidos, Respuestas y
Comentarios realizados hacia las 10 Instituciones con més Reclamos y Recomendaciones del
rubro de Educacion.

Institucién | Recomendaciones | Respondidas | Respuestas | Comentarios
DUOC 12 0 0% 0 92
INACAP 4 0 0% 0 39
IP-AIEP 1 0 0% 0 13
UA 4 0 0% 0 26
UAB 0 0 0% 0 0
KC 7 0 0% 0 120
UL 2 0 0% 0 2
IP-Chile 2 0 0% 0 17
IP-Leones 2 0 0% 0 3
UTEM 0 0 0% 0 0

Cuadro 5.4: Detalle de la cantidad total de Recomendaciones, Recomendaciones Respondi-
das, Respuestas y Comentarios realizados hacia las 10 Instituciones con mas Reclamos y
Recomendaciones del rubro de Educacion.
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5.1.2. Departamento Universitario Obrero Campesino, DUOC

Ahondando en los resultados obtenidos para el DOUC, pues, sin pérdida de generalidad, para
las otras instituciones resulta ser analogo; fue posible abordar detalles cronolégicos con respecto a
la publicacién de los reclamos y de las recomendaciones dirigidas hacia la institucién, asi como
también, fue posible, mediante la ejecucion de un andlisis LDA, generar los tépicos con las palabras
que reconstruyen los reclamos, asunto fundamental para la consecucién de los objetivos.

Detalle de los Reclamos y de las Recomendaciones

En las siguientes dos tablas se detallan las cantidades de reclamos y de recomendaciones
que recibié la institucién dentro de cada ano, asi como también, las cantidades de estos que fueron
respondidos, las cantidades de respuestas dadas al respecto, y la cantidad de comentarios generados
hacia ellos por parte de los usuarios que los lefan.

Ano Reclamos | Respondidos | Respuestas | Comentarios
2007 3 24% |0 0% 0 0% 207 | 194 %
2008 15 [ 11,6% | 0 0% 0 0% 169 | 159%
2009 25 | 194% |0 0% 0 0% 169 | 159%
2010 43 1333% | 0 0% 0 0% 351 | 32,9%
2011 43 1 333% | 0 0% 0 0% 170 | 15,9%
Totales | 129 | 100% | O 0% 0 0% 1.066 | 100 %

Cuadro 5.5: Detalle cronolégico de las cantidades totales de Reclamos, Reclamos Respondi-
dos, Respuestas y Comentarios realizados hacia el Departamento Universitario Obrero Cam-
pesino DUOC.

Ano Recomendaciones | Respondidas | Respuestas | Comentarios
2007 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2008 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2009 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2010 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2011 12 100 % 0 0% 0 0% 92 100 %
Totales | 12 100 % 0 0% 0 0% 92 | 100%

Cuadro 5.6: Detalle cronolégico de las cantidades totales de Recomendaciones, Recomenda-
ciones Respondidas, Respuestas y Comentarios hechas hacia el Departamento Universitario
Obrero Campesino DUOC.

Analisis LDA

Sobre el conjunto de reclamos dirigidos contra la institucién se realizaron andlisis LDA, los
que consistieron en generar 20 topicos, o grupos de palabras, compuestos por 30 palabras cada uno,
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tanto a nivel general, abarcando el conjunto completo de reclamos publicados entre el afio 2007 y el
ano 2011, asi como también, por segmentos, abarcando los reclamos publicados durante cada uno
de estos anos.

Las tablas que se muestran a continuacién, poseen los resultados de estos analisis LDA, es-
tructurandese de manera talm que los tépicos generados corresponden a las columnas, y las palabras
que los conforman, junto con sus respectivas probabilidades asociadas, corresponden a las filas.

Las probabilidades asociadas a cada palabra, en este caso sélo sirven para ilustrar la pre-
ponderancia, o relevancia, que posee cada palabra al interior de cada tépico.
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Realizando un analisis, basado en la revisién y en la lectura manual de los topicos y de las
palabras generadas en cada periodo, la o las frases que pueden generarse y sintetizar el sentido que
subyace en estos elementos son las siguientes:

s Periodo 2007

“Existen problemas con respecto a la institucion, sus carreras y sus ramos por estafas en la
publicidad y en la infraestructura tecnolégica disponible.”

“Hay quejas respecto a que los cobros abusivos tanto en matriculas como en aranceles men-
suales y semestrales.”

“Se dan problemas con los directores y profesores.”

s Periodo 2008

“Existen problemas con respecto a los profesores, los examenes, las practicas y el trabajar.”

s Periodo 2009

“Existen problemas con respecto las sedes, la burocracia de los tramites que haya que realizar
y los precios mensuales que se deben pagar.”

“También hay problemas con los ramos, los profesores y las clases.”

= Periodo 2010

“Existen problemas con respecto a la institucion, la universidad catélica, los ramos, los pro-
fesores y las matriculas.”

s Periodo 2011

“Fxisten problemas con las carreras de contabilidad e ingenieria, asi como también con la
matricula, el congelamiento y la titulacion, y el pago de las deudas.”

= Periodo 2007-2011

“Existen problemas con la matricula, las carreras, con la toma de ramos y sus horarios y con
aspectos de la calidad.”
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5.2. Rubro de Gobierno

Al igual que en el rubro de Educacién, también en este rubro se detectaron sub rubros, pero
7 en vez de 4, siendo estos: Embajada, Gobierno, Justicia, Ministerio, Municipalidad, Partidos
Politicos y Superintendencia, los que poseen, respectivamente, las siguientes cantidades totales de
instituciones, reclamos y recomendaciones:

Sub Rubro Instituciones Reclamos Recomendaciones Total
Embajada 1 0,6 % 0 0% 0 0% 0 0%
Gobierno 1 0,6 % 3 0,1% 0 0% 3 0,1%
Justicia 6 3,5% 571 11% | 126 30,4 % 697 | 12,5%
Ministerio 13 7.6 % 475 92% | 35 8,5% 510 9,1%
Municipalidad 95 55,6 % 1.129 | 21.8% | 87 21 % 1.216 | 21,7%
Partidos Politicos | 4 2.3% 6 0,1% 0 0% 6 0,1%
Superintendencia | 4 2.3% 98 1,9% 9 2.2% 107 | 1,9%
Ninguno 47 27.5% 2.901 | 55,9% | 157 37,9% 3.058 | 54,6 %
Totales 171 | 100% || 5.183 | 100% | 414 100 % 5.597 | 100 %

Cuadro 5.19: Cantidades totales de Instituciones, Reclamos y Recomendaciones existentes y
realizados dentro de cada Sub rubro de Gobierno.

Como se puede apreciar, se detectaron 47 instituciones que no pertenecian a ninguno de los
sub rubros de Gobierno, tales como: FOSIS, COMPIN, Armada de Chile, entre otras, que si bien
podrian clasificarse dentro de uno los sub rubros, en el sitio no aparecen asi.

Las razones de esta, por asi decirlo, falta de clasificacion por sub rubros de algunas institu-

ciones, pueden ser variadas, desde criterios de los administradores del sitio, hasta errores de ellos,
pero para esta memoria no es relevante, ni de interés, conocer las causas de esto.
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5.2.1. Las 10 Instituciones con mas Reclamos y Recomendaciones

Realizando el mismo ejercicio de filtrar las 10 instituciones que poseian més reclamos,
pero esta vez dentro del rubro de Gobierno, se obtuvieron las siguientes instituciones: Carabineros
de Chile (Carabineros), Comisién Médica, Preventiva e Invalidez (COMPIN), Junta Nacional
de Auxilio Escolar y Becas (JUNAEB), Juzgado de Familia (J-Familia), Servicio de Vivienda
y Urbanizacién (SERVIU), Ministerio de Educacién (MINEDUC), Juzgado de Policia Local
(J-Policia), Municipalidad de Quilicura (M-Quilicura), Fondo Nacional de Salud (FONASA) y la
Municipalidad de Maipi (M-Maip).

Institucion Reclamos Recomendaciones Total

Carabineros | 1.008 | 94,9% | 54 5,1% 1.062 | 100 %
COMPIN 532 | 94,3% | 32 5.7% 564 | 100 %
JUNAEB 422 1 96,8% | 14 3.2% 436 | 100 %
J-Familia 385 | 78,1% | 108 21,9% 493 | 100 %
SERVIU 222 [ 949% | 12 51% 234 | 100%
MINEDUC 211 [954% | 10 4.5% 221 | 100%
J-Policia 126 [ 92,6% | 10 7.4% 136 | 100 %
M-Quilicura | 103 | 91.2% | 10 8.8% 113 | 100 %
FONASA 9% |941% | 6 59% 102 | 100 %
M-Maipu 85 196,6% | 3 3.4% 88 100 %

Cuadro 5.20: Las 10 Instituciones con mayor cantidad de Reclamos y Recomendaciones dentro
del rubro de Gobierno.
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Detalle de los Reclamos y de las Recomendaciones

Profundizando en los reclamos y en las recomendaciones realizados hacia estas 10 institucio-
nes, también fue posible detectar cudntos comentarios recibieron al respecto, si fueron respondidos
o resueltos, y cudntas de estas respuestas y soluciones fueron dadas, cantidades que se detallan a
continuacién:

Institucién | Reclamos | Respondidos | Respuestas | Comentarios
Carabineros 1.008 1 0,1% 1 11.175
COMPIN 532 0 0% 0 3.483
JUNAEB 422 0 0% 0 5.729
J-Familia 385 0 0% 0 4.601
SERVIU 222 0 0% 0 3.114
MINEDUC 211 0 0% 0 2.148
J-Policia 126 0 0% 0 1.329
M-Quilicura 103 0 0% 0 772
FONASA 96 0 0% 0 646
M-Maipu 85 0 0% 0 735

Cuadro 5.21: Detalle de la cantidad total de Reclamos, Reclamos Respondidos, Respuestas y
Comentarios realizados hacia las 10 Instituciones con més Reclamos y Recomendaciones del
rubro de Gobierno.

Institucién | Recomendaciones | Respondidas | Respuestas | Comentarios
Carabineros 54 1 1,9% 1 375
COMPIN 32 0 0% 0 137
JUNAEB 14 0 0% 0 62
J-Familia 108 0 0% 0 958
SERVIU 12 0 0% 0 144
MINEDUC 10 0 0% 0 30
J-Policia 10 0 0% 0 105
M-Quilicura 10 0 0% 0 67
FONASA 6 0 0% 0 99
M-Maipu 3 0 0% 0 1

Cuadro 5.22: Detalle de la cantidad total de Recomendaciones, Recomendaciones Respon-
didas, Respuestas y Comentarios realizados hacia las 10 Instituciones con mas Reclamos y
Recomendaciones del rubro de Gobierno.
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5.2.2.

De manera andloga al DOUC, también se profundizo en los resultados y detalles a mostrar

de la institucién Carabineros de Chile.

Carabineros de Chile

Detalle de los Reclamos y de las Recomendaciones

A continuacién, el detalle por ano de las cantidades de reclamos y de recomendaciones,
el nimero de estos que fueron respondidos, la cantidad de respuestas dadas al respecto, y la
de comentarios dirigidos hacia estos reclamos y recomendaciones, que fueron generados por los

usuarios que los leyeron:

Ano Reclamos Respondidos | Respuestas | Comentarios

2007 9 0,89% | 0 0% 0 0% 333 2,98 %
2008 50 496% |0 0% 0 0% 1.303 | 11,66 %
2009 240 | 2381% | 0 0% 0 0% 3.507 | 31,38%
2010 314 | 31,15% | 1 100 % 1 100 % 2.980 | 26,67 %
2011 395 39,19% | 0 0% 0 0% 3.052 | 27,31%
Totales | 1.008 | 100% | 1 100 % 1| 100% | 11.175 | 100 %

Cuadro 5.23: Detalle cronolégico de las cantidades totales de Reclamos, Reclamos Respondi-
dos, Respuestas y Comentarios realizados hacia Carabineros de Chile.

Ano Recomendaciones | Respondidas | Respuestas | Comentarios
2007 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2008 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2009 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2010 1 1,9% 0 0% 0 0% 3 0,8%
2011 53 98,1 % 0 0% 0 0% 372 | 99,2%
Totales | 54 100 % 0 0% 0 0 % 375 | 100%

Cuadro 5.24: Detalle cronoldgico de las cantidades totales de Recomendaciones, Recomenda-
ciones Respondidas, Respuestas y Comentarios hechas hacia Carabineros de Chile.

Anilisis LDA

Al igual que para el DOUC, también se realizé un andlisis LDA para la institucién de
Carabineros de Chile, consistente en generar 20 topicos de 30 palabras, cada uno sobre los contenidos
de los reclamos que se hicieron contra la institucién, tanto a nivel general, abarcando el conjunto
completo de reclamos publicados entre el ano 2007 y el afio 2011, como también, por segmentos
anuales, abarcando los reclamos publicados durante cada ano.
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Las tablas que se muestran a continuacién poseen los resultados de estos andlisis LDA, y se
estructuran de manera tal, que los topicos generados corresponden a las columnas, y las palabras
que los conforman, junto con sus respectivas probabilidades asociadas, corresponden a las filas.

Las probabilidades asociadas a cada palabra, en este caso sélo sirven para ilustrar la pre-
ponderancia, o relevancia, que posee cada palabra al interior de cada tépico.
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Realizando un analisis, basado en la revisién y en la lectura manual de los topicos y de las
palabras generadas en cada periodo, la o las frases que pueden generarse y sintetizar el sentido que
subyace en estos elementos son las siguientes:

s Periodo 2007

“Existen problemas con respecto a los carabineros, la aplicacién que realizan de las leyes, y
también, en buena medida con respecto a multas por temas automovilisticos y de transito.”

= Periodo 2008

“Existen problemas con respecto a los carabineros, y a partes transito.”

s Periodo 2009

“Existen problemas con respecto a los carabineros, las comisarias, la aplicacién de la ley y
multas de caracter vehicular y de transito.”

s Periodo 2010

“Existen problemas con respecto a la institucion, los carabineros y la delincuencia.”

s Periodo 2011

“Existen problemas con los carabineros, la aplicacién que realizan de la ley, las multas y las
comisarias.”

s Periodo 2007-2011

“Existen problemas con los carabineros, las multas y las comisarias.”

84



Capitulo 6

Conclusiones

En el siguiente capitulo se abordard lo referente a las conclusiones propiamente tales del
experimento realizado.

Se contrastara lo realizado con la consecucion de los objetivos, tanto especificos, como el
general, asi como también se abordara la verificacién de la hipétesis planteada.

Ademds, sin d4nimo de concluir algo especifico, pero si de aportar algunas reflexiones adicio-
nales, se comentaran ciertas apreciaciones y posibles causas y efectos sobre los resultados obtenidos,
asi como también, en base a la experiencia generada en el transcurso de la realizacion de esta me-
moria, se propondran ideas acerca de posibles usos y aplicaciones que podrian hacerse con este tipo
de técnicas.

6.1. Objetivos Especificos

Respecto a la consecucién de los objetivos especificos, se puede decir que estos fueron logrados
a cabalidad.

Se confeccion6 un marco conceptual que aportase explicaciones y aclaraciones sobre distintos
aspectos, técnicas, herramientas y recursos, que fueron utilizados, ya sea en la descripcion del entorno
en donde se iba a realizar el experimento, en el mismo experimento, y en los resultados obtenidos
de este.

Asimismo, se confeccioné una aplicacién informatica que permitié lograr no sélo el objetivo
especifico que guardaba relacion con ella, sino también, permitié lograr la extraccién, pre procesa-
miento, y procesamiento de los datos de interés del sitio, asi como los andlisis LDA sobre estos, y
la redaccién de frases a partir de los resultados obtenidos.
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6.2. Objetivo General

En base a las frases elaboradas a partir de los resultados obtenidos mediante los andlisis LDA
realizados sobre los reclamos contra las instituciones DOUC y Carabineros de Chile, y apelando a
que no hay pérdida de generalidad, dado a que esto puede ser replicado andlogamente para cualquier
institucién; y suméandolo al conocimiento tedrico que se posee en torno al funcionamiento de LDA,
hace posible afirmar que las técnicas de WOM aqui aplicadas permiten determinar las tendencias
generales de los reclamos contra las distintas instituciones abordadas.

Por tanto, también se ha conseguido cumplir con el objetivo general planteado para esta
memoria.

6.3. Hipodtesis

Ahora, si bien resulta de cierta manera evidente que al cumplir el objetivo general se puede
corroborar la hipétesis planteada, esto no resulta tan asi, ya que al surgir las tendencias de los recla-
mos de un proceso de lectura e interpretacién de las palabras que conforman los tépicos generados
por los analisis LDA, abre la puerta a que las tendencias identificadas e inferidas se encuentren
sujetas a los paradigmas, las experiencias, los intereses, u otros factores, que el actor que realiza las
interpretaciones posea. Por lo tanto, el objeto especifico al que apuntan las tendencias resulta no
ser tan objetivo, ni puntualizado, sino més bien subjetivo y relativo al actor.

En otras palabras, la interpretacién y la conclusién sobre los resultados obtenidos mediante
los andlisis LDA puede variar en funcién de aspectos inherentes al actor que realiza este ejercicio.
Esto es, por ejemplo: la interpretacion y la conclusion sobre los resultados obtenidos que llegue a
realizar un funcionario del SERNAC, no sera la misma a la que llegue un gerente del drea de Ventas
o de Marketing de alguna institucién privada, ya que ambos poseen una serie de factores que pueden
hacerles valorar de distinta manera las palabras que constituyen los resultados de los analisis de
LDA. Cuestién que podria resultar similar si hubiese otro actor que fuese un consumidor final.

Ante ello, la conclusién final que se puede llegar a hacer sobre la hipétesis planteada, es que
si bien se corrobora, esto no es absoluto, ya que se hace necesario hacer observaciones en torno a
la objetividad y a la especificidad de las tendencias identificadas y logradas mediante este tipo de
técnicas de WOM.

En base a esto, quizés el mayor aporte que se podria hacer con este tipo de andlisis, es el hecho
de haber logrado sintetizar, en espacios no excesivamente extensos y humanamente comprensibles,
informacién que implicitamente representa grandes volimenes de datos. Luego, las interpretaciones
y conclusiones al respecto, asi como la generacién de conocimiento, quedan a juicio y voluntad de
quien tome y revise dichas informaciones generadas.
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6.4. Comentarios y Apreciaciones

6.4.1. Resultados

En relacién a los resultados obtenidos, llama la atencién el bajo nimero de respuestas o de
soluciones que presentan tanto los reclamos como las recomendaciones publicados en el sitio web.

Esta situacién se podria deber a varios factores, como por ejemplo, el hecho de que los
reclamos o las recomendaciones publicados en el sitio no son de caracter vinculante.

Esto quiere decir, que no existe una obligacién de responderlos por parte de las instituciones
aludidas, o también, puede deberse a que existen otros medios por los cuales las instituciones en
cuestién si responden, tales como las lineas de atencion a clientes, o las denuncias a través del
SERNAC, en el caso de las instituciones pertenecientes al sector privado; o las OIREE] y la CD(ﬂ
para el caso de las instituciones publicas.

Por ende, el responder a través del sitio de Reclamos.cl, no resulte ser algo gravitante, desde
el punto de vista de las instituciones.

Pero de todas maneras, si se considera que Reclamos.cl es el 318 avo sitio mas visitado del
pais [I], el hecho de que las instituciones aludidas no respondan puede generar la impresién a los
visitantes y a los usuarios del sitio, de que estas no toman en cuenta lo que han publicado hacia
ellas, y por ende, podria generar una brecha de desconfianza entre estos tltimos y las instituciones,
cuestion que desde el punto de vista del marketing y de las ventas puede resultar negativo, tanto por
la fidelizacién de los clientes, como por la compra y venta de productos o servicios, respectivamente.

6.4.2. Posibles Usos y Aplicaciones

Como se concluia respecto a la hipdtesis, a pesar de que las tendencias que se puedan
identificar mediante este tipo de andlisis y técnicas no son puntualmente objetivas y dependen de
quien realice la interpretacién de los resultados, de todas maneras el aporte que puede generar este
tipo de aplicaciones de WOM no deja de ser menor.

Por ejemplo, si se considera que la confeccion de la aplicacién informatica, la descarga de las
paginas web, la extraccién y la tabulacién de los datos de interés que estas poseian, y su posterior
procesamiento y andlisis, no llevo méas de dos meses de trabajo, e involucrd a una sola persona con
su computador personal, es simple poder visualizar que este tipo de iniciativas no debiese demandar
de una gran inversién en tiempos, recursos e insumos, ya sean estos de tipo humano como también
de tipo material.

Asimismo, abstrayéndose de los reclamos, y amplidandose a abarcar cualquier tipo de articu-
lo, publicacion, comentario u opinién que pueda encontrarse al interior de una pagina web, las
aplicaciones de este tipo de técnicas pueden llegar a ser bastante diversas y variadas.

A modo de ejercitar la imaginacién, por ejemplo, podria facilitarse la revisiéon histdrica de

1Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias
2Comisién Defensora Ciudadana
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la jurisprudencia que presenta cualquier conjunto de casos que sean de una materia en particular,
siempre y cuando los fallos y las resoluciones de estos se encontrasen en paginas web o en algin
medio digital en donde una aplicacién informatica pudiese actuar, tal que con ello, sea posible
identificar sus tendencias y concluir hacia que aspectos legales apuntan a concentrarse.

Otra aplicacién podria ser el andlisis de las ofertas que realiza la competencia dentro de un
mercado en particular, con tal de identificar su tendencia, y en consecuencia, detectar oportunidades
de negocios en aquellas areas o sectores del mercado en donde no se han presentado, o propuesto,
servicios y productos.

También podrian aplicarse en portales como Chile Proveedor, e identificar la tendencia
histoérica de las licitaciones realizadas dentro de ciertos periodos de tiempo.

Por otra parte, se podria aplicar en medios tipo redes sociales virtuales y con ello identificar
los topicos y palabras mas recurrentes también dentro de periodos de tiempo, dentro de las cuales
pueden surgir nombres de productos y servicios, pudiendo con ello identificar el grado de popularidad
o recurrencia que poseen estos dentro de las conversaciones que se articulan dentro de estos medios.
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Apéndice A

Consultas SQL de los Resultados

A continuacién se adjuntan las instrucciones en SQL de las consultas que permitieron extraer
los datos mostrados en el capitulo de Resultados.

A.1. Total de Instituciones por Sub Rubro y Rubro

SELECT reclamoscl_industry.name,
reclamoscl_subindustry.name,
COUNT(reclamoscl_establishment.*) AS total_establishments
FROM reclamoscl_establishment
LEFT JOIN reclamoscl_industry
ON reclamoscl_establishment.industry_id = reclamoscl_industry.id
LEFT JOIN reclamoscl_subindustry
ON reclamoscl_establishment.subindustry_id = reclamoscl_subindustry.id
WHERE reclamoscl_industry.id IN (4, 5)
GROUP BY reclamoscl_subindustry.name, reclamoscl_industry.name
ORDER BY reclamoscl_industry.name, reclamoscl_subindustry.name;

A.2. Total de Reclamos por Institucién

SELECT reclamoscl_establishment.id AS establishment_id,
COUNT (reclamoscl_article.*) AS total_reclamos
FROM reclamoscl_establishment
LEFT JOIN reclamoscl_article
ON reclamoscl_establishment.id = reclamoscl_article.establishment_id
WHERE reclamoscl_article.type = True GROUP BY reclamoscl_establishment.id;
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A.3. Total de Recomendaciones por Institucion

SELECT reclamoscl_establishment.id AS establishment_id,
COUNT (reclamoscl_article.*) AS total_recomendaciones
FROM reclamoscl_establishment
LEFT JOIN reclamoscl_article
ON reclamoscl_establishment.id = reclamoscl_article.establishment_id
WHERE reclamoscl_article.type = False
GROUP BY reclamoscl_establishment.id;

A.4. Total de Instituciones, Reclamos y Recomenda-
ciones por Rubro y Sub Rubro

SELECT reclamoscl_industry.name AS industry,
CASE WHEN reclamoscl_subindustry.name IS NULL THEN ’ninguno’
ELSE reclamoscl_subindustry.name
END AS subindustry,
COUNT (reclamoscl_establishment.id) AS total_establishments,
CASE WHEN SUM(reclamos.total_reclamos) IS NULL THEN O
ELSE SUM(reclamos.total_reclamos)
END AS total_reclamos,
CASE WHEN SUM(recomendaciones.total_recomendaciones) IS NULL THEN O
ELSE SUM(recomendaciones.total_recomendaciones)
END AS total_recomendaciones,
SUM(reclamos.total_reclamos)+SUM(recomendaciones.total_recomendaciones)
AS total_articles
FROM reclamoscl_establishment
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.establishment_id AS establishment_id,
COUNT (reclamoscl_article.*) AS total_reclamos
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = True
GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS reclamos
ON reclamoscl_establishment.id = reclamos.establishment_id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.establishment_id AS establishment_id,
COUNT (reclamoscl_article.*) AS total_recomendaciones
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = False
GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS recomendaciones
ON reclamoscl_establishment.id = recomendaciones.establishment_id
LEFT JOIN reclamoscl_industry
ON reclamoscl_establishment.industry_id = reclamoscl_industry.id
LEFT JOIN reclamoscl_subindustry
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ON reclamoscl_establishment.subindustry_id = reclamoscl_subindustry.id
WHERE reclamoscl_industry.id IN (4, 5)

GROUP BY reclamoscl_subindustry.name, reclamoscl_industry.name

ORDER BY reclamoscl_industry.name, reclamoscl_subindustry.name;

A.5. Instituciones que no Pertenecen a Ningin Sub
Rubro

SELECT *

FROM reclamoscl_establishment

WHERE reclamoscl_establishment.subindustry_id IS NULL
AND reclamoscl_establishment.industry_id IN (4, 5);

A.6. Detalles de los Reclamos y de las Recomendacio-
nes, de las Instituciones por Rubro

SELECT reclamoscl_establishment.name AS establishment,
CASE WHEN reclamos.total_reclamos IS NULL THEN O
ELSE reclamos.total_reclamos
END,
CASE WHEN comentarios_reclamos.total_comentarios_reclamos IS NULL
THEN O
ELSE comentarios_reclamos.total_comentarios_reclamos
END,
CASE WHEN reclamos_respondidos.total_reclamos_respondidos IS NULL
THEN O
ELSE reclamos_respondidos.total_reclamos_respondidos
END,
CASE WHEN respuestas_reclamos.total_respuestas_reclamos IS NULL THEN O
ELSE respuestas_reclamos.total_respuestas_reclamos
END,
CASE WHEN recomendaciones.total_recomendaciones IS NULL THEN O
ELSE recomendaciones.total_recomendaciones

END,

CASE WHEN comentarios_recomendaciones.total_comentarios_recomendaciones IS NULL
THEN O

ELSE comentarios_recomendaciones.total_comentarios_recomendaciones

END,

CASE WHEN recomendaciones_respondidas.total_recomendaciones_respondidas IS NULL
THEN O

ELSE recomendaciones_respondidas.total_recomendaciones_respondidas

END,

CASE WHEN respuestas_recomendaciones.total_respuestas_recomendaciones IS NULL
THEN O
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ELSE respuestas_recomendaciones.total_respuestas_recomendaciones
END
FROM reclamoscl_establishment
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.establishment_id,
COUNT (%) AS total_reclamos
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = True
GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS reclamos
ON reclamoscl_establishment.id = reclamos.establishment_id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.establishment_id,
COUNT(*) AS total_reclamos_respondidos
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = True AND reclamoscl_article.solved = True
GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS reclamos_respondidos
ON reclamoscl_establishment.id = reclamos_respondidos.establishment_id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.establishment_id,
COUNT (reclamoscl_comment.*) AS total_comentarios_reclamos
FROM reclamoscl_article
LEFT JOIN reclamoscl_comment
ON reclamoscl_article.id = reclamoscl_comment.article_id
WHERE reclamoscl_article.type = True
GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS comentarios_reclamos
ON reclamoscl_establishment.id = comentarios_reclamos.establishment_id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.establishment_id,
COUNT (reclamoscl_solution.*) AS total_respuestas_reclamos
FROM reclamoscl_article
LEFT JOIN reclamoscl_solution
ON reclamoscl_article.id = reclamoscl_solution.article_id
WHERE reclamoscl_article.type = True
GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS respuestas_reclamos
ON reclamoscl_establishment.id = respuestas_reclamos.establishment_id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.establishment_id,
COUNT (%) AS total_recomendaciones
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = False
GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS recomendaciones
ON reclamoscl_establishment.id = recomendaciones.establishment_id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.establishment_id,
COUNT (reclamoscl_comment.*) AS total_comentarios_recomendaciones
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FROM reclamoscl_article

LEFT JOIN reclamoscl_comment

ON reclamoscl_article.id = reclamoscl_comment.article_id

WHERE reclamoscl_article.type = False

GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS comentarios_recomendaciones
ON reclamoscl_establishment.id = comentarios_recomendaciones.establishment_id
LEFT JOIN (

SELECT reclamoscl_article.establishment_id,

COUNT(*) AS total_recomendaciones_respondidas

FROM reclamoscl_article

WHERE reclamoscl_article.type = False AND reclamoscl_article.solved = True

GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS recomendaciones_respondidas
ON reclamoscl_establishment.id = recomendaciones_respondidas.establishment_id
LEFT JOIN (

SELECT reclamoscl_article.establishment_id,

COUNT (reclamoscl_solution.*) AS total_respuestas_recomendaciones

FROM reclamoscl_article

LEFT JOIN reclamoscl_solution

ON reclamoscl_article.id = reclamoscl_solution.article_id

WHERE reclamoscl_article.type = False

GROUP BY reclamoscl_article.establishment_id
) AS respuestas_recomendaciones
ON reclamoscl_establishment.id = respuestas_recomendaciones.establishment_id
WHERE reclamoscl_establishment.industry_id = 4
ORDER BY total_reclamos DESC, total_recomendaciones DESC;

A.7. Distribucién de Reclamos, Recomendaciones,
Respuestas y Comentarios por ano y por Insti-
tucion

SELECT EXTRACT(YEAR FROM reclamoscl_article.published) AS ano,
COUNT(reclamos.id) AS total_reclamos,
COUNT(reclamos_respondidos.id)

AS total_reclamos_respondidos,
SUM(respuestas_reclamos.total_respuestas_reclamo)

AS total_respuestas_reclamos,
SUM(comentarios_reclamos.total_comentarios_reclamo)

AS total_comentarios_reclamos,

COUNT (recomendaciones.id) AS total_recomendaciones,

COUNT (recomendaciones_respondidas.id)

AS total_recomendaciones_respondidas,
SUM(respuestas_recomendaciones.total_respuestas_recomendacion)
AS total_respuestas_recomendaciones,
SUM(comentarios_recomendaciones.total_comentarios_recomendacion)
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AS total_comentarios_recomendaciones
FROM reclamoscl_article
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.id
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = True
) AS reclamos
ON reclamoscl_article.id = reclamos.id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.id
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = True AND reclamoscl_article.solved = True
) AS reclamos_respondidos
ON reclamoscl_article.id = reclamos_respondidos.id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.id,
COUNT (reclamoscl_solution.*) AS total_respuestas_reclamo
FROM reclamoscl_article
LEFT JOIN reclamoscl_solution
ON reclamoscl_article.id = reclamoscl_solution.article_id
WHERE reclamoscl_article.type = True AND reclamoscl_article.solved = True
GROUP BY reclamoscl_article.id
) AS respuestas_reclamos
ON reclamoscl_article.id = respuestas_reclamos.id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.id,
COUNT (reclamoscl_comment.*) AS total_comentarios_reclamo
FROM reclamoscl_article
LEFT JOIN reclamoscl_comment
ON reclamoscl_article.id = reclamoscl_comment.article_id
WHERE reclamoscl_article.type = True
GROUP BY reclamoscl_article.id
) AS comentarios_reclamos
ON reclamoscl_article.id = comentarios_reclamos.id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.id
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = False
) AS recomendaciones
ON reclamoscl_article.id = recomendaciones.id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.id
FROM reclamoscl_article
WHERE reclamoscl_article.type = False AND reclamoscl_article.solved = True
) AS recomendaciones_respondidas
ON reclamoscl_article.id = recomendaciones_respondidas.id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.id,
COUNT (reclamoscl_solution.*) AS total_respuestas_recomendacion
FROM reclamoscl_article
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LEFT JOIN reclamoscl_solution
ON reclamoscl_article.id = reclamoscl_solution.article_id
WHERE reclamoscl_article.type = False AND reclamoscl_article.solved = True
GROUP BY reclamoscl_article.id
) AS respuestas_recomendaciones
ON reclamoscl_article.id = respuestas_recomendaciones.id
LEFT JOIN (
SELECT reclamoscl_article.id,
COUNT (reclamoscl_comment.*) AS total_comentarios_recomendacion
FROM reclamoscl_article
LEFT JOIN reclamoscl_comment
ON reclamoscl_article.id = reclamoscl_comment.article_id
WHERE reclamoscl_article.type = False
GROUP BY reclamoscl_article.id
) AS comentarios_recomendaciones
ON reclamoscl_article.id = comentarios_recomendaciones.id
WHERE reclamoscl_article.establishment_id = 227
GROUP BY ano
ORDER BY ano;
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A.8. Listado de Palabras de los Tdépicos de LDA sobre
Reclamos, por ano y por Institucion

SELECT classification_context.id AS context_id,
classification_context.establishment_id,
classification_context.type,
classification_context.started,
classification_context.ended,
classification_ldatopic.id AS ldatopic_id,
classification_ldatopic.number AS ldatopic_number,
tools_word.word AS palabra,
to_char(
round (

CAST (classification_ldatopicword.probability AS numeric),
3,

’0D999’)

AS probabilidad

FROM classification_ldatopicword

LEFT JOIN tools_word

ON classification_ldatopicword.word_id = tools_word.id

LEFT JOIN classification_ldatopic

ON classification_ldatopicword.ldatopic_id = classification_ldatopic.id

LEFT JOIN classification_context

ON classification_ldatopic.context_id = classification_context.id

WHERE classification_context.establishment_id = 299

AND classification_context.type = True

AND classification_context.started = ’2007-01-01 00:00:00°

AND classification_context.ended = ’2007-12-31 23:59:59’

ORDER BY classification_ldatopic.number, classification_ldatopicword.probability DESC;
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