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El analisis de sentimientos también conocido como minerfa de opinién se define como
una técnica que detecta informacién subjetiva a través el analisis de las opiniones, sentimientos,
evaluaciones de las personas sobre temas especificos con el fin de determinar su polaridad a
través de las redes sociales, blogs, foros en lineas, entre otros.

En este trabajo se plantea la cuestion de la eficacia real del analisis de sentimientos, ¢hasta qué
punto el analisis de sentimientos es, actualmente, eficaz en el mundo empresarial?

Para responder a esta pregunta se llevo a cabo un estudio de caso precedido de una revision del
estado de la cuestiéon con el propdsito de conocer la eficacia de la aplicacion de la técnica de
analisis de sentimientos y el impacto que tiene esta técnica como herramienta para la solucion de
problemas especificos en una empresa de tecnologia, en concreto, en Dell Technologies Inc.,
empresa global lider en tecnologia de la informacién con sede corporativa global en Round
Rock, Texas.

Los resultados obtenidos en el trabajo demuestran y explican por qué la técnica de analisis de
sentimientos aplicada a esta empresa tecnologica es una técnica eficaz para la deteccion y
resolucion temprana de problemas, lo que tiene, indudablemente, un impacto positivo en los

resultados de la empresa.

Palabras clave: analisis de sentimientos, minerfa de opinidn, empresa de tecnologia, eficacia,

gestion, Lingtistica Computacional.
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The sentiment analysis, also known as opinion mining, is defined as a technique that
detects subjective information through people's opinions, feelings, and evaluations analysis on
specific topics in order to determine their polarity through social networks, blogs, online forums,
among others.

This paper raises the question of the real effectiveness of sentiment analysis: to what extent is
sentiment analysis currently effective in the business world?

To answer this question, a case study was conducted, preceded by a review of the state of the art
in order to learn about the effectiveness of the application of the sentiment analysis technique
and the impact of this technique as a tool for the solution of specific problems in a technology
company, specifically Dell Technologies Inc., a leading global information technology company
with global corporate headquarters in Round Rock, Texas.

The results obtained in the project demonstrate and explain why the sentiment analysis
technique applied to this technology company is an effective technique for the detection and

early resolution of problems, which undoubtedly has a positive impact on the company's results.
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L'analisi del sentimento, noto anche come analisi d’opinione, ¢ definito come una tecnica che
rileva le informazioni soggettive attraverso l'analisi delle opinioni delle persone, sentimenti e
valutazioni su argomenti specifici con il fine di determinare la loro polarita attraverso i social
network, blog, forum online, tra le altre cose.

Questa tesi solleva la questione della efficacia reale dell'analisi del sentimento: in che misura
l'analisi del sentimento ¢ attualmente efficace nel mondo degli affari?

Per rispondere a questa domanda, ¢ stato condotto un caso di studio, preceduto da una revisione
dello stato dell'arte con la finalita di conoscere l'efficacia dell'applicazione della tecnica dell’
analisi del sentimento e 'impatto di questa tecnica come strumento per la soluzione di problemi
specifici in un’impresa tecnologica, in particolare la Dell Technologies Inc., una societa leader
globale di tecnologia. Con questo studio si dimostra e spiega perché la tecnica dell’ analisi del
sentimento applicata a questa azienda tecnologica ¢ una tecnica efficace per la rilevazione e la
risoluzione precoce dei problemi, che ha indubbiamente un impatto positivo sui risultati

dell'azienda.
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1. Introduccion

La técnica de analisis de sentimientos se define como el campo de estudio que analiza las
opiniones de las personas, sentimientos, evaluaciones, apreciaciones, actitudes y emociones sobre
entidades tales como productos, servicios, organizaciones, individuos, cuestiones, eventos,

topicos y sus atributos segin lo expresa Liu (2012).

El analisis de sentimientos constituye una de las aplicaciones de la Lingtistica Computacional
mas activas actualmente y en la que las empresas estan realizando una importante inversion
econémica por el impacto que tiene en su funcionamiento y obtenciéon de beneficios el conocer

la opinién de los clientes o potenciales clientes acerca de sus productos (Amarouche ez a/., 2015).

Sin embargo, existen todavia importantes limitaciones que hacen necesario continuar con la
investigacion y desarrollo de sistemas de analisis de sentimientos con resultados mejores tanto en
precision como en cobertura. En la seccion 4.5 se revisan las limitaciones y problemas mas
importantes que proviene, fundamentalmente, de la dificultad de tratar computacionalmente con

la subjetividad ( Liu, 2010).

En este sentido, este Trabajo de Fin de Grado se plantea la cuestion de la eficacia real del analisis
de sentimientos: ¢hasta qué punto el analisis de sentimientos es, actualmente, eficaz en el mundo

empresarial?

Para responder a esta cuestion, se ha llevado a cabo un estudio de caso precedido de una revision
del estado de la cuestion que ha servido de base para ‘poder plantear y llevar a cabo dicho
estudio. El caso seleccionado ha sido la empresa Dell Technologies Inc., una de las empresas
lider a nivel mundial en el sector de las tecnologias, que esta continuamente introduciendo
nuevos productos en el mercado tecnoldgico y, por lo tanto, tiene una importante necesidad de
saber si sus productos son bien acogidos por los clientes. Dell Technologies Inc. utiliza el analisis
de sentimientos como herramienta para determinar la opinién sobre sus productos y sus
servicios. Constituye, por lo tanto, un caso de estudio muy adecuado para obtener una primera
respuesta a la pregunta planteada y para obtener, ademas, un conocimiento inicial profundo que
pueda guiar futuras investigaciones a mayor escala que permitan responder de forma global a la
cuestioén que se plantea en este trabajo. En este punto se quiere agradecer toda la ayuda que Dell
Technologies Inc. ha prestado, atendiendo a las entrevistas que se realizaron y poniendo a
disposicion datos e informacion sobre su aplicacion software de analisis de sentimientos, el tipo

de analisis que aplican, el tipo de corpus que utilizan y como emplean las respuestas.
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El Trabajo de Fin de Grado (en adelante TFG) se ha organizado en seis secciones. En esta
primera secciéon de Introduccion se ha presentado el tema, la motivacién y la cuestion de
investigaciéon del TFG. En la segunda seccidon se especifica el objetivo general y los objetivos
especificos del trabajo. La seccion tercera resume la metodologia utilizada para llevar a cabo el
TFG. La seccién cuarta revisa el estado de la cuestion sobre la técnica de analisis de sentimientos,
dividiéndola en las cinco subsecciones de definiciones, antecedentes, caracteristicas y enfoques,
aplicaciones y problemas y limitaciones. I.a seccién quinta presenta con detalle el caso de estudio
“Uso del analisis de sentimientos en la empresa Dell Technologies Inc.”. Finalmente, la seccion

sexta se dedica a las conclusiones y posible trabajo futuro.

2. Objetivos

2.1 Objetivo general
Conocer si es eficaz actualmente el analisis de sentimientos en el mundo empresarial mediante el

estudio de un caso representativo de una empresa tecnolégica de ambito mundial.

2.2 Objetivos especificos
1- Describir la técnica de analisis de sentimientos mediante sus definiciones, antecedentes,

caracteristicas y enfoques, aplicaciones, problemas y limitaciones.

2- Describir el uso del analisis de sentimientos en un caso de estudio concreto: cémo aplica la
empresa Dell Technologies Inc. el analisis de sentimientos mediante el analisis de su corpus,

herramientas y algoritmos.

3- Conocer el impacto del anilisis de sentimientos como herramienta para la solucién de
problemas relacionados con el control de calidad de productos y servicios, atencion al cliente y

mercadeo analizando los datos obtenidos.

3. Metodologia del trabajo

LLa metodologfa utilizada en este trabajo tiene un enfoque cualitativo por estar basado en un caso
de estudio que recoge y analiza la aplicaciéon de la técnica de analisis de sentimientos en la
empresa de tecnologia Dell Technologies Inc. como herramienta para la soluciéon de problemas
relacionados con el control de calidad de productos y servicios, atencién al cliente y mercadeo.
Consta de cuatro etapas sucesivas. En la primera etapa se realizé una busqueda exhaustiva de la

bibliograffa especializada sobre las definiciones, antecedentes, caracteristicas y enfoques,
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aplicaciones, problemas y limitaciones de la técnica de analisis de sentimientos para desarrollar el

estado de la cuestion y saber plantear el caso de estudio.

En la segunda etapa se disend una entrevista por escrito dirigida a los profesionales que
desarrollan la técnica de analisis de sentimientos en la empresa mencionada aplicada digitalmente

(Anexol). En esta entrevista se indago sobre las siguientes cuestiones:
1- Informacién general sobre la empresa
2- Cultura organizacional

o Objetivos corporativos
o Misiéon

o Visién
3- Técnicas de analisis de sentimientos empleadas

o Tipo de técnica

o Tipo de herramientas
o Corpus

o Tipos de algoritmos
o Retroalimentacion

o Uso de los resultados

En la tercera etapa, la informacién recogida de la etapa anterior fue organizada en tablas y
graficos para su analisis. En ellos se ilustran los resultados obtenidos por la empresa en la
aplicacién de analisis de sentimientos de la percepcion del consumidor, en cuanto a la empresa de

forma general y de su proceso de distribucion y comercializacion en particular.

Finalmente, en la cuarta etapa, del analisis anterior se obtuvo como sintesis una respuesta a la
pregunta planteada en el TFG sobre si es eficaz el analisis de sentimientos en la empresa, o, de

forma mas especifica qué aporta el analisis de sentimientos a la empresa.

4. Estado de la cuestion

4.1 Definiciones
El analisis de sentimientos es definido de forma diferente por diversos autores. En este sentido,
Nasukawa y Yi (2003), lo definen como una técnica para detectar opiniones favorables y

desfavorables hacia temas especificos (como las organizaciones y sus productos).
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Liu (2012) define el analisis de sentimientos como el campo de estudio que analiza las opiniones
de las personas, sentimientos, evaluaciones, apreciaciones, actitudes y emociones sobre entidades
tales como productos, servicios, organizaciones, individuos, cuestiones, eventos, topicos y sus

atributos.

Recientemente, Tripathi y Naganna, en 2015, definen de forma mas especifica el analisis de
sentimientos como el proceso de extraer, identificar, analizar y caracterizar los sentimientos u
opiniones descritos en forma textual mediante técnicas de aprendizaje automatico, procesamiento

del lenguaje natural (PLN) o métodos estadisticos.

Como se puede observar en las definiciones citadas anteriormente, el concepto de analisis de
sentimientos se ha ido precisando con el paso del tiempo desde una forma mas general, como era
la de solo detectar opiniones favorables o desfavorables, hasta una forma que especifica de forma
precisa como es el proceso y qué aproximaciones se utilizan para realizar dicha tarea. En este

sentido, las definiciones reflejan perfectamente la evolucion del analisis de sentimientos.

4.2. Antecedentes

El campo de estudio del analisis de sentimientos o minerfa de opiniones se ha convertido en un
area de investigacién muy activa a partir del ano 2000. Antes de dicho afio, se habian realizado
escasas investigaciones que no fueron concluyentes respecto a su eficacia. En las referencias
bibliograficas sobre el tema se pueden encontrar diferentes denominaciones para referirse al
analisis de sentimientos, tales como minerfa de opinion, minerfa de revision, analisis de opinidén

de afectos, minerfa de sentimientos o analisis de emociones, entre otras (Liu, 2012).

Fueron Nasukawa y Yi en 2003 los que utilizaron por primera vez el término analisis de
sentimientos en su trabajo sobre una técnica de extraccion de sentimientos asociados con
polaridades positivas o negativas (polaridad, también conocida como orientacion, es la emocion
expresada en la oracién), para temas especificos de un documento, y el término minerfa de
opiniones, aparecié por primera vez publicado en las actas de la conferencia de la World Wide
Web de 2003 por Dave ez al. (2003), en las cuales se propone una herramienta para procesar
conjuntos de resultados de busqueda para un item especifico, con el fin de obtener sus

caracteristicas y poder valorarlas positiva o negativamente.

Existe un debate acerca de la diferencia o similitud de los términos analisis de sentimientos y
minerfa de opiniones ya que hay autores que los utilizan de forma intercambiable y otros que
opinan que los dos conceptos no son equivalentes. La diferencia deriva del hecho de que el

sentimiento se define como un estado afectivo del animo, mientras que la opinién se define como
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una vision o juicio formado en la mente sobre un asunto en particular (Real Academia Espafiola,
2001). En este trabajo no se entrard en esta controversia y se utilizara el término analisis de

sentimientos de forma general.

Los primeros trabajos acerca la clasificaciéon de sentimientos fueron llevados a cabo por Turney
(2002), quien propuso un enfoque informatico basado en “aprendizaje maquina no supervisado”
que utilizaba la orientacién semantica positiva o negativa de algunas palabras para ayudar a la
clasificaciéon de las revisiones textuales sobre un cierto producto basada en las opiniones que
provocaba en los consumidores. De forma diferente, Pang ef a4/ (2002), implementaron un
conjunto de enfoques de “aprendizaje maquina supervisado” para la clasificacion de las opiniones
con el fin de maximizar la precision de dicha clasificacion. Se entiende por precision el nimero de
opiniones clasificadas correctamente en una clase (ej. opiniones positivas) dividido por el nimero

total de opiniones clasificadas en esa clase.

En la figura 1, se resumen las técnicas de aprendizaje automatico aplicadas a la clasificacion de

textos en diferentes clases de opinion.

{ MACHINE LEARNING ‘

—
SUPERVISED UNSUPERVISED
LEARNING LEARNING

p
{CLASSIFICATION ( REGRESSION

| S

CLUSTERING J

o~ s

-
Linear Regression,
GLM

Support Vector
achines

K-Means, K-Medoids
Fuzzy C-Means

Youmn YR

p .
s s

AN

Discriminant
Analysis

SWR, GPR

Hierarchical

AN

p-
s
| Ereen b ited ek
p.

aY

Naive Bayes Gaussian Mixture

\
AN

MNearest Neighbor Neaural Metweorks

p
L S S L W

| Decision Treas

Meural Metwarks

L W L W W W W
Y e W
\

Hidden :Iﬂ.arkclv

odel

.. A

Figura 1. Téenicas de aprendizaje antomatico. Fuente: (Mathworks, n.d.) de la publicacidn : A Machine Learning

Framework for Sport Result Prediction.

El aprendizaje supervisado se utiliza para realizar predicciones empleando un conjunto de textos
de entrenamiento, creados y clasificados previamente de forma semiautomatica. Basandose en

estos conjuntos de textos el algoritmo de aprendizaje supervisado desarrolla un modelo (un
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clasificador) capaz de realizar predicciones acerca del tipo de sentimiento u opiniéon expresado en
los nuevos textos que se desean clasificar. El aprendizaje supervisado se compone de dos
categorias de algoritmos: de clasificacion y de regresion que difieren por el tipo de valores que
utilizan para la clasificacion. En el primer caso se utilizan valores categoricos (eg. positivo,
negativo y neutro), y en el segundo caso, se utilizan valores continuos (eg. mediante numeros
reales). Ejemplos de algoritmos de clasificaciéon ampliamente utilizados son el clasificador Naive
Bayes, que es un clasificador probabilistico categérico fundamentado en una simplificacién del
teorema de Bayes, o los algoritmos de regresion, no categdricos o continuos, que aplican técnicas

estadisticas de regresion lineal y no lineal (Jurafsky y Martin, 2017).

El aprendizaje no supervisado, por otro lado, no utiliza textos de entrenamiento previamente
clasificados, sino que agrupa los textos por su similitud en clases que no estan predefinidas. Este
tipo de aprendizaje utiliza “algoritmos de agrupamiento” (claustering, en inglés), que tienen como
objetivo intentar encontrar patrones de similitud en los textos y agruparlos por sus caracteristicas
comunes. Ejemplos de algoritmo de agrupamiento son el clasificador jerarquico y modelos de

mezclas gaussianas (Liu, 2010).

Cualquiera de estos dos tipos de analizadores de opiniéon necesitan utilizar lo que se denominan
lexicones “de opinién” como SentiWordNet que han tenido que ser etiquetados previamente de

forma manual con un peso sobre su polaridad semantica (Baccianella ez a/, 2010).

En las ultimas dos décadas se ha desarrollado de forma significativa el campo del analisis de
sentimientos o minerfa de opiniones como prueban los numerosos trabajos de investigacion
publicados con nuevas técnicas e ideas para mejorar la tarea del analisis de sentimientos. Sin
embargo, es un campo que todavia necesita investigaciéon y que sigue en continua evolucion

(Singh et al, 2017).

Para ilustrar lo anteriormente dicho caben destacar algunos trabajos sobre el analisis de
sentimientos relacionados con el desarrollo de las redes sociales como el de Asur y Huberman
(2010), en el que se propone un nuevo procedimiento para calcular la polaridad de un corpus de
mensajes de Twitter, con el proposito de averiguar si la taquilla de los proximos estrenos
cinematograficos tendra éxito o no. La idea es recoger automaticamente los mensajes publicados
sobre una determinada pelicula y asignar un peso positivo, negativo o neutro a determinadas
palabras que expresan opiniéon o sentimiento. Posteriormente, para cada mensaje, se calcula su

polaridad mediante la suma total de los pesos individuales de las palabras del texto del mensaje.
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Asi mismo, trabajos mas recientes, como por ejemplo el de Kiritchenko e a/. (2014), en el cual se
describe un sistema de analisis de sentimientos de ultima generacién que detecta el sentimiento de
los mensajes de texto informales, en particular tweets y mensajes SMS, los evalaa y los clasifica.
Esta tarea se lleva a cabo a través un sistema supervisado que se basa en un enfoque de
aprendizaje automatico empleando léxicos generados automaticamente usando tweets con

hashtags y tweets con emoticonos precedentemente clasificados.

Estos ejemplos de trabajos son una muestra del tipo de estrategias, herramientas y recursos

utilizados actualmente para el analisis automatico de opinion.
4.3 Caracteristicas y enfoques

4.3.1 Caracteristicas

El analisis de sentimientos es una técnica que se basa en un sistema basico de andlisis que sirve
para la realizaciéon de sistemas mas complejos y personalizados en funcién del tipo de analisis a
realizar. Este sistema basico ejecuta tres tareas principales que se aplican a un texto determinado:
en primer lugar la identificacién del sentimiento expresado en el documento considerado, en
segunda instancia, la identificaciéon del poseedor del sentimiento y a la entidad sobre la cual se
expresa el sentimiento y por dltimo, la identificacion de la polaridad del sentimiento basandose en

una escala definida previamente.

El sistema basico de analisis de sentimientos se aplica a tres niveles diferentes: nivel de texto, de
oracion y de aspecto. El nivel de texto, se refiere a la clasificaciéon como positiva o negativa del
texto completo (Pang e a/. 2002 ; Turney 2002). El nivel de la oracién tiene como proposito el
analisis de cada frase con el fin de decretar y clasificar su opinién como positiva, negativa o
neutra (Riloff, 2003), y por tltimo el nivel de aspecto, busca identificar el propésito de la opinién
(Hu y Liu, 2004).

Gran parte del trabajo actual se centra en la clasificacion de sentimientos a nivel de texto. Un
ejemplo es el trabajo de Wan (2009), en el cual el autor utilizé los lexicones de sentimientos en
inglés para realizar la clasificacion de las resefias chinas usando un enfoque basado en el léxico
para clasificar cada version traducida al inglés. Para la clasificaciéon final de cada revision,
combiné las puntuaciones de las diferentes versiones traducidas utilizando varios métodos
estadisticos de conjunto (promedio maximo, promedio ponderado, votacién, etc.) que resultaron

set efectivos.
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La clasificaciéon a nivel de oracién se ocupa de identificar el sentimiento expresado en cada
oracion. Sin embargo, como no existe una diferencia fundamental entre las clasificaciones a nivel
de texto y a nivel de oracién, porque las oraciones pueden considerarse textos cortos, se aplican
las mismas técnicas que a nivel de texto pero con una diferencia que es la que justifica la division
de estos dos niveles. Una oracion habitualmente contiene, en la mayorfa de los casos, una sola
opinién, mientas que un texto suele contener multiples opiniones. Un ejemplo de clasificacion a
nivel de oracién se puede apreciar en el trabajo de Davidov ez a/, (2010), en el cual se estudio la
clasificaciéon de sentimientos de las publicaciones de Twitter considerando que cada tweet es
basicamente una sola frase. En este trabajo, los autores adoptaron un enfoque de aprendizaje
supervisado utilizando hashtags, emoticonos, y sus patrones frecuentes llegando a la obtencién de

un buen resultado en sus clasificaciones.

En el nivel de aspecto (o de caracteristicas), se busca identificar los aspectos relacionados con la
entidad de estudio (ej. Entidad: hotel. Aspectos: limpieza, personal, etc.) y en determinar si se ha
expresado opinibn o no sobre ellos y sefialar si dicha opinidon es positiva, negativa o
neutra.(Zafra, 2013). Se han encontrados escasos trabajos relacionados con el nivel de aspecto;
sin embargo, se pueden apreciar ejemplos de trabajos como el de Boiy y Moens en 2008, en el
cual explican que para determinar la polaridad de un aspecto de una opinién la clave se encuentra
en determinar correctamente las palabras que se han usado en la oracién para hablar de ese
aspecto. Para llevar a cabo esta tarea se han utilizado métodos basados en analizadores de

dependencias (Pérez-Coutifio ez al., 2000).

4.3.2 Enfoques
La tarea de analisis de sentimientos consta de dos enfoques diferentes denominados
respectivamente aproximaciones semanticas y técnicas de aprendizaje maquina (Turney e/ al,

2002).

Con respecto a las aproximaciones semanticas, las caracteristicas que destacan son el uso de
lexicones o diccionarios de términos combinados con orientacion semantica de polaridad. Estas
aproximaciones se caracterizan por el procesamiento de un texto y la posterior segmentacion en
palabras, incluyendo una revisién con el fin de eliminar las palabras gramaticales, y una
normalizacién lingtistica por lematizacion. Sucesivamente se verifica la aparicion de los términos
del lexicon con el objetivo de asignar el valor de la polaridad del texto mediante la suma de los
valores de polaridad de los términos lematizados que lo componen. Un trabajo ilustrativo es el de
Turney en 2002, en el que propone un método no supervisado con el proposito de clasificar las

revisiones de cuatro dominios diferentes (resenas de automoviles, bancos, peliculas y destinos de
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viaje), dividiéndolas en recomendadas y no recomendadas, utilizando un pulgar arriba o un pulgar
abajo. Para obtener la orientacién semantica media de las revisiones utiliza la medida de
asociacion Punto de Informaciéon Mutua (PIM): la orientacion semantica de una frase dada se
calcula comparando su similitud con una palabra de referencia positiva ("excelente") con su
similitud con una palabra de referencia negativa ("pobre"). La precision media alcanzada es de
74% en 410 revisiones. Mas tarde, Turney y Littman (2003) mejoraron el trabajo presentando un
enfoque para averiguar la orientaciéon semantica de un texto calculando su asociacion estadistica

con un conjunto de palabras positivas y negativas utilizando PIM y LSA.

De forma totalmente diferente, las técnicas de aprendizaje maquina estan basadas en estadisticas
y suelen utilizar un algoritmo de aprendizaje supervisado para crear un clasificador de
sentimientos a partir de un entrenamiento con una colecciéon de textos anotados con su
polaridad. La representacién de cada texto se realiza a través de una bolsa de palabras, enfoque
utilizado en Lingiifstica Computacional para representar un texto como el conjunto de palabras
que aparecen en él. Este tipo de representaciones permite calcular similitudes semanticas entre
textos y, en base a estas similitudes, los algoritmos de aprendizaje maquina utilizan diferentes
estrategias para clasificarlos. Entre los algoritmos mas utilizados estan los basados en “maquinas
de vectores de soporte” (SVM por su siglas en inglés), el calculo de probabilidades de “Naive
Bayes”, y el calculo de los “k-vecinos mas parecidos” (KNN por su siglas en ingles).
Recientemente, se han utilizado otras técnicas mas avanzadas tales como Analisis de la Semantica
Latente (LSA por su sigla en inglés), que permite cuantificar la similitud del significado entre
piezas textuales pertenecientes a un mismo dominio de conocimiento. Un ejemplo del uso de
algoritmos de aprendizaje maquina, es el trabajo realizado por Dey ef al. en 2016, en el que se
propone un estudio para comparar algoritmos de clasificacién de sentimientos en términos de
exactitud, precision y cobertura. En dicho trabajo se comparan dos algoritmos de aprendizaje
automatico supervisado, en concreto, Naive Bayes y KNN para la clasificacion de sentimientos
de las criticas de cine y de hoteles. Los resultados mostraron que las criticas de cine evaluadas con
el enfoque de Naive Bayes alcanzaron una precision superior al 80% y un rendimiento superior al
enfoque k-NN, mientras que para la revisiones de los hoteles se alcanzé una precision mucho
mas baja en ambos. Con este estudio se concluy6 que el clasificador de Naive Bayes puede ser

utilizado con éxito para analizar las criticas de cine.

Al encontrase frente a estos enfoques diferentes, el semantico y el basado en aprendizaje maquina
o estadistico, surge la duda sobre cual de los dos tiene mas ventajas o cuando es mas conveniente

uno u otro. Ambos enfoques tienen ventajas y desventajas. Los enfoques semanticos frente a los
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enfoques basados en aprendizaje automatico tienen la ventaja de que al aparecer errores durante
el analisis, es relativamente mas simple corregirlos, y también es sencillo poder insertar nuevos
conocimientos. Este proceso se realiza revisando el lexicon e insertando nuevos términos para
poder mejorar la precision. Desde este punto de vista, las técnicas basadas en aprendizaje
automatico, no resultan tener esa facilidad a la hora de corregir errores e insertar nuevos
conocimientos debido a que se basan en una coleccion de textos de entrenamiento cuya unica
modificacién posible es ampliarla y volver a entrenar el clasificador. En este proceso, la

ampliacion de la coleccion exige una considerable inversion de tiempo y esfuerzo.

Por otro lado, los enfoques basados en aprendizaje automatico tienen la ventaja, frente a los
enfoques semanticos, de estar basados en algoritmos automaticos, por eso, construir un
analizador de sentimientos a partir de textos etiquetados de entrenamiento es rapido y no
requiere esfuerzo puesto que la tarea de crear el clasificador reside en el algoritmo de aprendizaje
maquina. El esfuerzo se realiza al principio, en la creacién de la colecciéon de textos de
entrenamiento. Por el contrario, en las aproximaciones semanticas se necesita crear un lexicon
para un dominio especifico e ir ajustandolo manualmente mediante multiples pruebas hasta lograr

los resultados de precision y cobertura deseados.

A dfa de hoy existen diferentes herramientas que se han desarrollado y han tenido éxito en el
campo de analisis de sentimientos, y otras que todavia se siguen desarrollando (Singh a7 al., 2017).
As{ mismo, las empresas que utilizan dicha técnica, suelen utilizar herramientas existentes o
intentan desarrollar herramientas propias. Ejemplos de herramientas existentes son Lingmotif,
una aplicacién multi-plataforma que a partir de un texto o conjuntos de textos determina la
orientacion de los mismos, y Opinion Finder, un sistema que procesa documentos e identifica
automaticamente oraciones subjetivas asi como varios aspectos de la subjetividad dentro de las

oraciones.

Existen también herramientas que se han desarrollado para realizar analisis especificos, como por
ejemplo las que se utilizan para analizar la red social Twitter. Unos ejemplos son: Twitter
Sentiment, Twitterfeel, Twendz, herramientas creadas con el fin de descubrir las opiniones
positivas y negativas sobre un producto o marca a través de los comentarios de la red social

Twitter.

Resumiendo lo anteriormente expuesto se puede observar que es complicado definir cuales son
las caracteristicas generales de los analizadores de sentimientos debido al hecho de que se aplica

en diferentes campos y se utilizan diferentes técnicas; sin embargo, se puede decir que la
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caracteristica comun de todos ellos es que funcionan razonablemente bien en la clasificacién de

sentimientos para dominios especificos.

4.4 Aplicaciones

Las aplicaciones del analisis de sentimientos se han extendido a diferentes dominios, desde
productos de consumo, servicios, asistencia sanitaria y servicios financieros hasta eventos sociales
y elecciones politicas (Boullier y Lohard, 2012). En la figura 2 se muestran ejemplos de las

aplicaciones en diferentes areas del analisis de sentimientos.

Automobiles
Entertainment
Fashion Cars/ Two-wheelers:
Accessories, Appare, products, brands, features, 2:’“‘“‘:‘“5' N[!;:}src.
+ ; : dealerships, pre-owned ows, Personalities,
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4 k. ( . N
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"~ B Application Areas
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Sentiment Analytics Books

Online Stores, Gaming
Services, Search Engines, Shops, Titles, Authors,
Maps, Social Networking, Exchange, Resale, Libraries

| licatior
\ Tools, Applications y k. J
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Restaurants, Pubs, Health

Financial Institutions, Loans, Locations, Airlines, Hotels, Clubs, Health Products &
Financial Services, Branch, Operators, Cruises, Accessories, Hospitals, Day
CAs, Cards Immigration Services Care Centers

Fignra 2. Aplicaciones del andlisis de sentimientos. Fuente: D. Boullier y A. Lobhard, 2012

Algunos ejemplos relevantes de aplicaciones del analisis de sentimientos en ambitos en los cuales
los comentarios, opiniones, sugerencias de las personas se utilizaron para mejorar un servicio o
producto, opiniones sobre los candidatos a un determinado cargo, cuestiones politicas u

opiniones relativas a resefias de libros, han sido:

a) analizador de sentimiento para predecir el servicio de ventas (Liu, 2010);

b) prediccion de resultados en elecciones politicas a partir de analisis sentimientos en la red
social Twitter (Tumasjan ez a/. en 2010);

¢) en Yano y Smith (2010), se reporté un método para predecir los volimenes de
comentarios de los blogs politicos;

d) Mohammad (2011) presenta como el analisis de sentimientos se utilizé con el objetivo de

rastrear las emociones de los lectores de novelas y cuentos de hadas, y, finalmente,

Pagina 13 de 34




e) en Sakunkoo y Sakunkoo (2009) se estudiaron las influencias sociales en las resefias de

libros en linea.

Existen también aplicaciones del analisis de sentimientos en areas nuevas como la “tecnologia de
subcomponentes”. En este caso el analisis de sentimientos se utiliza como un subcomponente de
otros sistemas, como los sistemas de recomendacion, para ayudar a decidir cuando no
recomendar productos que reciben mucha retroalimentacién negativa. Este es un tema de interés
para muchas corporaciones como por ejemplo Microsoft y Google que han incluido esta linea de
trabajo en sus investigaciones con el objetivo de obtener informacién valiosa sobre cémo se

siente las personas acerca de cualquiera de sus marcas, productos o servicios (Liu, 2012).

4.5 Problemas y limitaciones

Al ser el analisis de sentimientos un campo de estudio relativamente reciente, todavia presenta
varios problemas y limitaciones que no permiten que la precisién de los resultados alcance el
100%. El rango de precision de los sistemas actuales es, aproximadamente, de un 70% lo cual
puede considerarse como satisfactorio, pero no muy satisfactorio (Li, 2015). Entre estos

problemas destacan:

(a) La dificultad para establecer una escala objetiva para describir la polaridad de sentimientos y
opiniones. Las dificultades estan fundamentalmente en que: no todas las palabras tienen un
significado preciso por lo que puede resultar dificil clasificarlos como totalmente positivos o
negativos; y, en que para establecer objetivamente la polaridad a nivel 1éxico es necesario resolver

c6émo calcularla en los distintos niveles del texto: frase, parrafo, seccidn, etc. (Liu, 2010).

(b) La dificultad de detectar opiniones explicitas e implicitas. Por opinién explicita se entiende
una afirmacién subjetiva que da una opinién simple o comparativa utilizando una o varias
palabras que indican esa opinién, por ejemplo, en la frase "La Coca-Cola tiene un buen sabor" y
"La Coca-Cola sabe mejor que la Pepsi". Por opinién implicita se entiende una opinién que una
persona no expresa de forma directa, sino sugerida. El lector habra de saber leer entre lineas y
captar la informacién que no ha sido dada explicitamente en el texto, por ejemplo, "Compré el
colchén hace una semana, y se ha formado un valle". En este caso no se dice explicitamente que
el colchon se ha estropeado aunque un lector humano sabe, normalmente, captarlo. Claramente
las opiniones explicitas son mas faciles de detectar y clasificar que las opiniones implicitas por lo

que son, actualmente, las que se pueden abordar con razonable éxito (Liu, 2010).

(c) La importancia del contexto de palabra para determinar su significado, en particular, son

especialmente sensibles los adjetivos, los cuales pueden tener diferentes polaridades dependiendo
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del contexto. Por ejemplo, la palabra “decepcionado”, analizada por una herramienta de
deteccion de sentimientos que no considera el contexto, serfa clasificada con connotacién
negativa, pero en una frase como “No me has decepcionado”, “decepcionado” tendria que
clasificarse como positivo. Un problema similar se encuentra a la hora de detectar sarcasmo,

ironfa, negaciones, bromas y exageraciones (Carvalho ez af, 2009).

(d) Destacar la subjetividad. Una oracién subjetiva expresa sentimientos o creencias personales, y
se puede producir en diferentes formas, por ejemplo, opiniones, alegaciones, deseos, creencias,
sospechas y especulaciones, por eso es dificil clasificar los sentimientos de las personas del mismo
modo debido al hecho de que no siempre se puede detectar una opinién positiva o negativa (Liu,

2010).

(e) Evaluar la intensidad de las opiniones. En un foro, por ejemplo, la intensidad de opinién
puede cambiar a medida que la discusion se desarrolla, es decir, los argumentos utilizados durante
la discusion son lo suficientemente fuertes como para cambiar la fuerza de las opiniones. Para
resolver este problema se ha desarrollado una herramienta denominada SentiWordNet, un
recurso léxico para apoyar la clasificaciéon de sentimientos y las aplicaciones de mineria de

opinién (Pang y Lee, 2008).

(f) La aparicién, en una misma frase, de una opinién o sentimiento positivo y otro negativo.
Detectar ambas opiniones es un reto bastante complicado para el analisis de sentimientos pero se
dispone de algunas técnicas especificas como el resumen comparativo de opiniones contrastadas
(COS por su sigla en inglés) que extrae frases comparables de cada conjunto de opiniones y

generar una sintesis comparativa con los pares de frases contrastadas (Kim y Zhai, 2009).

En definitiva, estos son algunos de los retos del analisis de sentimientos. Son las razones por las

cuales las herramientas actuales no logran trabajar con una precision del 100%.

5. Caso de estudio. La eficacia del anilisis de sentimientos en la empresa Dell
Technologies Inc.

Dell Technologies Inc. es una empresa global lider en tecnologfa de la informacién con sede
corporativa global en Round Rock, Texas. Es la compafifa de tecnologia de capital privado mas
grande del mundo y ofrece una amplia gama de productos y servicios. El propésito de la empresa
es crear tecnologfas que impulsen el progreso humano y su visién es convertirse en la empresa de
infraestructura esencial, no sélo para las aplicaciones actuales, sino también para las que se

desarrollaran en futuro. En este sentido, su objetivo es proporcionar la infraestructura esencial
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para el negocio digital y la innovacién de la tecnologia de la informacion (TI) a través de
empresas aliadas estratégicamente que comparten el mismo objetivo. Dell Technologies Inc. fue
incorporada en el estado de Delaware en 1984 y construyé su reputaciéon escuchando a sus
clientes y desarrollando soluciones que satisfacen sus necesidades. Hace unos afios, Dell
Technologies Inc. inici6 una amplia transformaciéon para convertirse en un proveedor de
soluciones tecnoldgicas integrales para empresas y corporaciones, haciendo hincapié en la
escalabilidad de sus soluciones empresariales, que incluyen servidores, redes y almacenamiento,
asi como servicios y capacidades de software. Para complementar su nueva estrategia, desde 2011,
Dell adquiri6 mas de doce empresas y amplié sustancialmente su cartera de soluciones
empresariales, servicios y capacidades de software. El 12 de octubre de 2015, Dell Technologies
Inc. anuncio su intencién de adquirir la empresa de software empresarial y almacenamiento digital
EMC Corporation en una transaccion de 67.000 millones de doélares. Fue calificado como la
"adquisicién de tecnologia de mayor valor en la historia". Como resultado de esta fusién, se

formo Dell Technologies Inc.

5.1 Objetivo del caso de estudio
El objetivo del caso de estudio es, en consonancia con el objetivo del TFG, conocer en

profundidad en qué medida ayuda a la empresa Dell Technologies Inc. el analisis de sentimientos.

Los objetivos especificos del caso de estudio son conocer las técnicas de andlisis de sentimientos

que utilizan, las herramientas informaticas, los corpus, los algoritmos, y el uso de los resultados.

5.2 Fecha

El estudio se inici6 en el mes de diciembre de 2017 y se concluyé en mayo de 2018.

5.3 Disefio metodologico

El estudio se planificé en cuatro etapas:

1. Entrevista inicial por videoconferencia (Skype)
Entrevista detallada por correo electrénico

Obtencién de datos de analisis

> N

Analisis y sintesis de los datos obtenidos

5.4 Desarrollo el caso de estudio
La primera etapa consistié en un primer contacto con la empresa a través de una

videoconferencia (Skype) con la finalidad de obtener la autorizaciéon para iniciar el estudio.
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En la segunda etapa se disefié una entrevista conformada por preguntas abiertas que englobaron
ideas especificas sobre los temas tratados y se realizé a través del correo electrénico el cual fue

contestado por el jefe del departamento de asistencia al cliente. (Anexol)

En la tercera etapa se realiz6 la recoleccién de datos reales: cifras y porcentajes obtenidas de la
aplicacion del analisis de sentimientos. L.a empresa proporciond datos recogidos de las opiniones
de los clientes en cuanto a la satisfaccion de productos y servicios relativos a los dominios de
envio/entrega, productos/soluciones, soporte técnico, pagina web, consultoria, instalacion,
socio/revendedor y relacion de cuentas los cuales se obtuvieron a través de informacién
estadistica proporcionada por la empresa sobre problemas relacionados con el control de calidad
de productos y servicios, atencién al cliente y mercadeo. Dichos datos fueron organizados en un
grafico y expresados en porcentajes con la finalidad de ilustrar las opiniones recogidas en el

analisis de sentimientos realizado por la empresa como control semestral.
En la cuarta y tltima etapa se llevo a cabo un analisis y sintesis de los datos obtenidos.
5.5 Resultados del analisis de datos

5.5.1 Analisis de datos obtenidos de la entrevista
Para complementar el analisis de los datos obtenidos en la entrevista se realiz6 la agrupacion de
las ideas interconectadas a lo largo de ésta, como se muestra en la tabla 1, extrayendo las

estrategias y objetivos aplicadas por la empresa en la columna “Resumen de ideas”.

Preguntas Ideas Resumen de ideas
1.¢Cual es la cultura organizacional de la Idea 1l Proporcionan estructura digital.
empresa, vision, misioén y objetivo Idea 2 Crean tecnologfa.
corporativos? Idea 3 Satisfacen las necesidades de

los clientes.

2-Informacién general sobre la empresa Idea 3 Satisfacen las necesidades de

los clientes.

3-¢Por qué se utiliza el analisis de Idea 4 Utilizan medios sociales para
sentimientos en vuestra empresa? analizar.
Idea 5 Utilizan PLN.
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4-¢Habéis desarrollado vuestra propia Idea 4 Utilizan medios sociales para
herramienta para el analisis de analizar.
sentimientos o estais utilizando una ya Idea 5 Utilizan PLN.
existente? Idea6b Traduccion de datos para la
toma de decisiones.
5-¢Coémo realizais el analisis? Idea 7 Utilizan un motor de bisqueda
y una escala métrica.
Idea 3 Satisfacen las necesidades de
los clientes.
6-¢Qué corpus de formacion utilizais y Idea 3 Satisfacen las necesidades de
como recopilais los comentarios? los clientes.
Idea 4 Utilizan medios sociales para
analizar.
Idea 8 Obtienen datos para la
resolucion de problemas .
Idea 9 Estiman la retroalimentacion y
la distribuye en la organizacion.
7-¢Qué tipo de herramientas software Idea 5 Utilizan PLN.
usais?
8-¢Qué uso hacéis de los resultados? Idea 3 Satisfacen las necesidades de
los clientes.
Idea 9 Estiman la retroalimentacion y

la distribuye en la organizacion.

Tabla 1. Agrupacion de las ideas proporcionadas por la entrevista a la empresa Dell Technologies Ine.
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Para ilustrar la tabla anteriormente presentada se realiz6 el grafico 1 con el fin de resaltar las

nueve ideas recogidas en la entrevista.

M |dea 1: Proporcionan estructura digital

M |dea 2: Crean tecnologia

M Idea 3: Satisfacen necesidades clientes

M Idea 4: Utilizan medios sociales

M Idea 5: Utilizan PLN

M |dea 6: Traduccién de datos para la toma de decisiones

M |dea 7: Utilizan motor de busqueda y escala métrica

M Idea 8: Obtienen datos para la resolucién de problemas

M |dea 9: Estiman la retroalimentacion

Grifico 1. Frecuencia ideas mis relevantes de la entrevista

En el grafico 1 se puede observar que la idea 3 (Satisfacen las necesidades de los clientes) es la
que prevalece (32%) eso significa que uno de los objetivos principales de la empresa Dell
Technologies Inc. es satisfacer las necesidades de sus clientes. Otros resultados relevantes se
pueden apreciar en la idea 4 (Utilizan medios sociales para analizar) (16%) y en la idea 5 (Utilizan
PLN) con el mismo porcentaje; ambas ideas estan relacionadas con las aplicaciones de la
empresa, es decir, que para llevar a cabo el analisis de sentimientos, Dell Technologies Inc. utiliza
PNL vy se sirve de las redes sociales para monitorear las opiniones de sus clientes. Aunque la idea
9 (Estiman la retroalimentacion y la distribuye en la organizacion) tenga un porcentaje menor
(11%), cabe destacar su relacién con la idea 3 (Satisfacen las necesidades de los clientes), la que
tiene mayor porcentaje, debido a que también tiene como fin mejorar las necesidades de los
clientes en este caso especifico a través de la retroalimentacién. Las ideas restantes tiene un
porcentaje del 5% cada una y estan todas relacionadas con el tema de la tecnologia, es decir, que
los objetivos de Dell Technologies Inc. son crear tecnologfa, proporcionar una estructura digital y

establecer métodos para llevar a cabo dichas tareas.
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5.5.2 Analisis de satisfaccion obtenido de datos estadisticos

Dell Technologies Inc. utiliza el analisis de sentimientos para analizar dominios especificos como
envio/entrega, productos/soluciones, soporte técnico, pagina web, consultoria, instalacién,
socio/revendedor y relacion de cuentas. Se lleva a cabo un andlisis semestral con el fin de
detectar eventuales cambios en la satisfaccion analizando los puntos de vista de mas de 30.000
clientes como promedio. LLa medicién se lleva a cabo utilizando una escala métrica que divide y
etiqueta aquellos que facilitan una opinién dependiendo de la puntuaciéon que hayan dado. Dichas

etiquetas son:

o Promotores: clientes leales y entusiastas que siguen comprando y empujan sus
amigos/familiares en hacer lo mismo. (rango de 9 a 10).

o Pasivos: clientes satisfechos pero menos entusiastas que pueden ser facilmente atraidos
por la competencia.( rango de 7 a 8).

o Detractores: clientes insatisfechos atrapados en una mala relacién por contrato, falta de
alternativas, inercia, necesidad de comprar a otro postor u otras razones. (rango de 6 o

menos).

Socio/revendedor
Pagina web
Soporte técnico

) B Promotores
Productos/soluciones

M Pasivos
Consultoria W Detractores
Instalacion B Sin respuesta

Envio/entrega

Relaciéon de cuentas

0% 20%  40% 60%  80% 100%

Grifico 2. Resultados de andlisis de opinion en algunos ambitos de Dell Technologies Inc.

Analizando los datos proporcionados en el grafico 2 se puede observar que el promedio de
valoraciones positivas es de un 606,25%, en comparacién con el promedio de las valoraciones
negativas 6,37% que resultan ser consistentes en el ambito de la instalacién y la consultorfa. Asi

mismo, se puede observar que el promedio de los clientes que se abstuvieron de comentar
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representen un 37,37%. Observando el grafico se puede apreciar que el dominio mejor valorado
por los clientes fue el de socio/revendedor, debido a que no se observan detractores. Ademis, los
dominios soporte técnico, productos/soluciones, envio/entrega y relacién de cuentas fueron
valorados positivamente lo que demuestra la respuestas positivas de los clientes hacia control de
calidad de productos y servicios, atencion al cliente y mercadeo de la empresa. Los dominios
apreciados en forma negativa se inclinan hacia la instalaciéon y la consultoria debido a que

obtuvieron el menor porcentaje de positividad en relacion con otros dominios.
5.6 Sintesis del analisis de datos

5.6.1 Sintesis de la entrevista
En el Anexo 1, se muestra en una tabla, la entrevista y el analisis cualitativo realizado. En base a

ellos se ha realizado la sintesis que se presenta a continuacion.

La empresa Dell Technologies Inc. utiliza el analisis predictivo para obtener informacion, es
decir, para interpretar los datos que se obtienen de las redes sociales. Estos datos son
basicamente de tipo textual. Para ello se utilizan una serie de herramientas PLN capaces de
traducir los datos textuales (el texto no estructurado) a informacion significativa y valiosa para la
toma de decisiones. Para poder cuantificar adecuadamente esta informacién, Dell Technologies
Inc. ha creado la métrica denominada Social Net Advocacy (SNA), que esta pendiente de patente

(Honeycutt, 2009).

Para calcular el SNA respecto de su marca, Dell Technologies Inc. incluye la medicién de mas de
150 temas o categorias que representan los diversos aspectos del negocio entre las que se pueden
citar: productos, servicios, mercadeo, soporte al cliente. Cada una de las conversaciones o
mensajes que se generan en las redes sociales influyen de forma inmediata en la percepcion de la
marca y, por lo tanto, afecta a su imagen y promocién general. Por ello, el sistema de analisis de
sentimientos es dindmico, es decir, se alimenta continuamente con estos mensajes en tiempo casi
real, generando respuestas en ciclos de tiempo cortos. Esto significa que la organizacién puede
conectarse rapidamente con un cliente y ofrecerle soluciones a los problemas detectados evitando

que se genere una “ola de insatisfaccion” que es mas dificil de controlar y de corregir.

La opinién de los clientes derivada del programa SNA es distribuida por toda la empresa, desde
departamentos como atenciéon al cliente y control de calidad hasta marketing hasta los de
desarrollo de productos. El andlisis y la medicién en tiempo casi real de los datos sociales han
permitido, a Dell Technologies Inc., sofocar proactivamente cualquier inquietud del publico antes

de que se conviertan en problemas potencialmente mayores.
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Dell Technologies Inc. utiliza técnicas estadisticas de aprendizaje maquina y una aproximacion
lingtiistica de tipo simbdlico basado en reglas. En concreto, la empresa utiliza un motor de PLN
patentado por ellos que esta basado en reglas y diccionarios para, (1), segmentar y analizar el
texto de los comentarios de los clientes, y, (2), para calificarlo en una escala de sentimiento de 10
puntos. Los datos de las redes sociales se recopilan, analizan y clasifican segun el sentimiento, y la

clasificacién queda especificada en la escala SNA de Dell.

Los tipos de herramientas software utilizadas por Dell Technologies Inc. para recolectar
opiniones de los consumidores con el fin de poder llevar a cabo el analisis de sentimientos son:
Radian6, Custom Radian6 Dashboards, Bazaar Voice, Salesforce.com, Pivotal Big Data Suite y un

modelo predictivo de desarrollo propio implementado con tecnologia Hadoop y herramientas

como el lenguaje de programacion R, cuyas caracteristicas se resumen en las siguientes tablas.

Herramientas | Tipo de Para qué sirve Qué permite hacer
software herramientas
Herramienta de Monitorizacion y Configurar multiples usuarios y
Radian6 seguimiento de la analisis de medios asignarles niveles predefinidos
marca en redes sociales. de acceso y capacidad de
sociales. gestién de equipos.
Herramienta de Toma de decisiones | Interfaz donde el usuario puede
Dashboards gestion empresarial. que optimicen la administrar un equipo y/o

estrategia de una

empresa.

software.

Bazaar Voice

Herramientas de
marketing para

entender la voz del

Los clientes de las
tiendas en linea

pueden evaluar y

Los clientes pueden capturar,
gestionar y mostrar contenido

generado por los consumidores

Salesforce.com

consumidot. recomendar en linea, incluyendo
productos. valoraciones y resenas, fotos,
preguntas y respuestas, videos
entre otras.
Plataforma de gestién | Aplicaciones Ampliar la capacidad para

de relacién con los

clientes.

basadas en la nube
para ventas,
marketing servicio,

y otras areas.

vender, ofrecer servicios y
promocionar sus productos con

ayuda de las aplicaciones.
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Pivotal Big Herramienta que Transformar la Gestione los datos con rapidez,
Data Suite ayuda a acelerar la forma en que las escala y transparencia, descubrir
transformacion personas construyen | informacién profunda de los
digital. un software. datos que puede transformar el
negocio.

Tabla 2. Herramientas software utilizados por Dell Technologies Ine.

Herramienta Qué es Qué¢é permite hacer Sistema operativo
Entorno de trabajo en la Permite a las Multiplataforma.
Hadoop nube que soporta aplicaciones trabajar
aplicaciones distribuidas con miles de nodos y
bajo una licencia libre. peta bytes de datos.

Es un entorno y lenguaje de | Proporciona un amplio | Multiplataforma.

Lenguaje de programacién con un abanico de
programacion R | enfoque al analisis herramientas
estadistico. estadisticas y graficas,

que permite que los
usuarios lo extiendan
definiendo sus propias

funciones.

Tabla 3. Herramientas para desarrollar el modelo predictivo de sentimientos

Resumiendo, se aprecia que el objetivo principal de la empresa Dell Technologies Inc. es
satisfacer las necesidades de sus clientes. Para ello, la empresa utiliza diferentes herramientas de
software y se sirve de las redes sociales para monitorizar las opiniones de sus clientes y mejorar la
opinién de sus clientes a través de la retroalimentacion. Por dltimo, otros objetivos importantes
de la empresa Dell Technologies Inc. son crear tecnologia, proporcionar una estructura digital y

establecer métodos para llevar a cabo dichas tareas.

5.6.2 Sintesis de los datos estadisticos

En el Anexo 2 se muestran los datos estadisticos facilitados por parte de la empresa Dell
Technologies Inc., que muestran el resultado de la aplicaciéon del analisis de sentimientos a
dominios especificos como envio/entrega, productos/soluciones, soporte técnico, sitio web,
consultorfa, instalacion, socio/revendedor y relacion de cuentas, utilizando la métrica SNA con el
fin de analizar datos dindmicamente para detectar problemas. Dell Technologies Inc. se plantea la

pregunta: ;Cuanto de probable es que recomiende Dell? Y de ahi es donde empieza la busqueda
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de opiniones con el fin de mejorar la relacion entre cliente y empresa. El andlisis de sentimientos
semestral se realiza sobre los puntos de vista de mas de 30.000 clientes como promedio, y las
valoraciones positivas resultan ser en la mayorfa de los casos mayores que las negativas, sin

embargo; el promedio de los clientes que se abstienen de comentar es bastante elevado.

Resumiendo, en los datos estadisticos proporcionados por la empresa se aprecia que el dominio
mejor valorado por los clientes fue el de socio/revendedor y que los dominios sopotte técnico,
productos/soluciones, envio/entrega y relacion tienen un valoracién positiva, sin embargo; hay

dominios que son valorados negativamente, en concreto, la instalacion y la consultoria.

5.7 Discusion de resultados

El andlisis de sentimientos no proporciona el 100% de precision en un area en particular, pero
resulta util para medir el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto a un producto o servicio y,
sobre todo, para detectar “emergencias”, es decir, insatisfacciones de los clientes no previstas que
deben tratarse de forma inmediata para evitar que la imagen de la empresa se vea perjudicada. La
empresa elige este tipo de técnica porque le sirve para saber como orientar la promociéon de sus

productos, lanzar nuevos productos, responder a las consultas de los clientes y otras tareas.

La empresa Dell Technologies Inc., lleva a cabo la tarea del analisis de sentimientos aplicando
dos enfoques, aprendizaje maquina y aproximacion semantica (ver seccion 4.3.2 Enfoques), ya
que utiliza el aprendizaje maquina para crear un clasificador usando un algoritmo de aprendizaje
supervisado a partir de una coleccién de textos anotados recogidos de las redes sociales y utilizan
la aproximacién semantica (se refiere a los aspectos del significado de las palabras a nivel
puramente semantico) a través de la creacion de reglas y diccionarios que ayuden a preparar y

analizar el texto de los comentarios de los clientes.

En el andlisis de los datos estadisticos proporcionados por la empresa Dell Technologies Inc., se
aprecia un mayor porcentaje de valoraciones positivas frente a las negativas. Sin embargo, se
observo un moderado porcentaje de clientes que se abstuvieron de comentar. Los resultados
obtenidos de las valoraciones de los clientes a los diversos temas consultados permite observar
que el sistema SNA utilizado por Dell Technologies Inc. sirve en gran medida como una fuente
retroalimentacion valida para la deteccién temprana de problemas relacionados con los dominios

tratados.
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6. Resumen, conclusiones y trabajo futuro
En este trabajo se ha se ha llevado a cabo un estudio de caso en la empresa Dell Technologies
Inc. para resolver la cuestiéon planteada: ¢Hasta qué punto el analisis de sentimientos es,

actualmente, eficaz en el mundo empresarial?.

Para ello, primero se reviso el estado de la cuestion a través de las definiciones, antecedentes,
caracteristicas y enfoques, aplicaciones, problemas y limitaciones de la técnica de analisis de
sentimientos. En segundo lugar, a partir del conocimiento obtenido del estudio del estado de la
cuestion, se disend y se aplicé una entrevista a la empresa del estudio con el propésito de
recolectar informacién sobre la misma y la técnica de analisis de sentimientos que aplica; en tercer
lugar, se organizaron y analizaron los datos recolectados de la entrevista y los datos estadisticos

proporcionados por la empresa con el fin de obtener una respuesta a la cuestion.

De los resultados obtenidos, se puede concluir que la empresa recopila en tiempo real, a través de
las redes sociales, las opiniones de los usuarios de sus productos con el fin de tener de forma
inmediata informacién sobre el funcionamiento y la calidad de sus productos y servicios. Aunque
esta informacién no siempre resulta fiable, debido a la dificultad de interpretar ciertos aspectos
del lenguaje natural (destacados en la seccion 4.5), es un hecho que Dell Technologies Inc.,
empresa global lider en tecnologia, utiliza el andlisis de opinidén predictivo para evaluar y
optimizar sus productos y servicios. En este sentido, se puede concluir que el analisis de
sentimientos es, actualmente, una herramienta util para las empresas porque, a pesar del margen
de error que existe (hasta un 30%), pueden conocer de forma automatica e inmediata cudl es la

opinién de sus usuarios.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta conclusion es sélo parcial porque proviene de un
caso de estudio. Para responder de forma completa y precisa serfa necesario llevar a cabo un
estudio cuantitativo con una muestra representativa de empresas tanto de tecnologias como de
otros sectores. Este estudio también podria servir para establecer comparaciones entre diferentes
empresas con la finalidad de indicar en que sector resulta ser mas efectiva la técnica de analisis de

sentimientos.

Finalmente, el presente trabajo aporta una muestra mas de cémo la Lingiiistica es ahora una

disciplina clave para entender y manejar el mundo digital.
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Anexo 1- Entrevista realizada a la empresa Dell Technologies Inc. el dia 29 de marzo por

correo electrénico.

Entrevista por escrito realizada a los profesionales que desarrollan la técnica de analisis de

sentimientos en la empresa Dell Technologies Inc.
1- Cultura organizacional de la empresa, visiéon, misién, objetivos corporativos

Dell Technologies es la companfa de tecnologia de capital privado mas grande del mundo y

proporciona la infraestructura esencial para el negocio digital y la transformacién de TT a través

de empresas alineadas estratégicamente que ven el mundo de la misma manera, pero que ofrecen

a los clientes la posibilidad de elegir. Basado en las capacidades combinadas de Dell, Dell Emc,
VMware, Pivotal, SecureWorks, RSA y Virtustream en una sola empresa, Dell Technologies se

encuentra en la mejor posicion para satisfacer las necesidades criticas de T1T de los clientes en el

centro de datos. El propésito de Dell Technologies es crear tecnologias que impulsen el progreso

humano. La visién de la empresa es convertirse en la empresa de infraestructura esencial, desde el
borde del centro de datos hasta la nube, no sélo para las aplicaciones actuales, sino también para

el mundo nativo de la nube en el que estamos entrando.
2- Informacion general sobre la empresa

Dell Inc. es una empresa global lider en tecnologfa de la informacién que ofrece una amplia gama

de productos y servicios. Dell construyé su reputacioén escuchando a sus clientes v desarrollando

soluciones que satisfacen sus necesidades. Dell es un holding que lleva a cabo sus actividades en

todo el mundo a través de sus filiales. Fue incorporada en el estado de Delaware en 1984. La sede

corporativa global se encuentra en Round Rock, Texas.

Hace unos anos, Dell inicié una amplia transformaciéon para convertirse en un proveedor de
soluciones tecnoldgicas integrales. Un componente clave de esta transformacion es cambiar su

cartera a productos y servicios que proporcionen mayor valor a sus clientes. Como parte de esta

estrategia, Dell hace hincapié en la expansion de sus soluciones empresariales, que incluyen
servidores, redes y almacenamiento, asi como servicios y capacidades de software. La oferta de
clientes de PC sigue siendo un elemento importante de su transformacion estratégica. Para
complementar su nueva estrategia, desde 2011, Dell adquiri6 mas de doce empresas y amplio

sustancialmente su cartera de soluciones empresariales, servicios y capacidades de software.

El 12 de octubre de 2015, Dell anuncié su intenciéon de adquirir la empresa de software

empresarial y almacenamiento EMC Corporation en una transacciéon de 67.000 millones de
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délares. Fue calificado como la "adquisicion de tecnologia de mayor valor en la historia". Como

resultado de esta fusion, se formé Dell Technologies Inc.
3- ¢Por qué se utiliza el Analisis de Sentimientos?

Dell ha utilizado los medios sociales para promocionar productos, lanzar nuevos productos,

responder a las consultas de los clientes e incluso involucrar a los usuarios en un proceso de

desarrollo de productos en colaboracién solicitando su opinidn.

Dell rastrea miles v miles de conversaciones en diversas redes sociales, sitios web, blogs, etc.

Estas conversaciones son monitoreadas para todas las menciones de la marca, asi como las
bl
palabras clave relacionadas. Las conversaciones se refieren normalmente a los clientes, a sus

competidores y a los clientes de los competidores. Utilizando algoritmos de procesamiento de

lenguaje natural y andlisis de texto, las conversaciones fueron analizadas para crear inteligencia
procesable sobre la marca con respecto a sus productos, personas, lugares, temas, temas y

categorias.

4- <Ha desarrollado su propia herramienta para el analisis de sentimientos o esta

utilizando una ya existente?

Utilizamos algoritmos de analisis predictivo para obtener informacién a partir de los datos de

Social Media. Dell ha invertido una importante cantidad de IP en la creacién de sus capacidades

de procesamiento de texto y lenguaje natural (PLN), y nuestras ofertas de analisis de medios

sociales se basan directamente en esa base. Nuestras herramientas son ideales para traducir datos

de texto no estructurados en grupos significativos y valiosos de "oro" para la toma de decisiones.

Como la mayoria de los usuarios familiarizados con la minerfa de textos ya saben, los datos del
mundo real vienen en una variedad de formas, no siempre organizadas o facilmente listas para
analizar. La minerfa de textos busca la informacién subyacente que no es facilmente aparente en
los datos estructurados tradicionales. Estas fuentes de datos también pueden ser

extremadamente grandes.
5- ¢Cémo se realiza el analisis?

Dell uni6 fuerzas con un proveedor lider de analisis de texto para aprovechar el sentimiento y el

analisis de texto. Su motor de PLN patentado utiliza una mezcla de reglas v diccionarios para

desglosar y analizar el texto de los comentarios de los clientes, v para calificarlo en una escala de
sentimiento_de 10 puntos para anadir granularidad v medicion. La soluciéon de analisis de

sentimientos y texto permite a Dell dar sentido a la gran cantidad de datos de retroalimentacion
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de los clientes disponibles. Con el fin de hacer que las ideas sean relevantes para el negocio de

Dell y entender la salud de la marca a través de la voz del cliente, el equipo de analisis social

desarrollé una métrica patentada, la métrica SNA. Esta métrica es un indicador de la intencidn de

compra, lo que da a Dell una visiéon clara de la defensa del cliente de la marca Dell. Una vez que
los datos de los medios de comunicacién social se recopilan, analizan y califican por sentimiento,

se califican contra la escala SNA de Dell.
6- ¢Qué corpus de formacion utiliza y cémo recopila los comentarios?

La cartera de analisis de medios sociales de Dell incluye la métrica SNA (Social Net Advocacy),
pendiente de patente. SNA esta diseflado para medir la incidencia neta de una marca o tema,
calculada a partir del sentimiento y el contexto de las conversaciones en los medios sociales. Dell

utiliza SNA internamente para ayudar a la empresa a ofrecer una experiencia mejorada a sus

clientes. SNA esta integrado en el Centro de comandos de medios sociales de Dell, que permite a

la empresa supervisar y reaccionar a las conversaciones en linea en tiempo real.

Dell mide el SNA a nivel de marca y también extiende esta medicién a mas de 150 temas que

representan diversos aspectos del negocio las conversaciones en linea son analizadas para temas

que incluyen productos, servicios, mercadeo, soporte al cliente, empaque e incluso esfuerzos de

alcance comunitario. Cada una de estas conversaciones influye en la percepcién de la marca y, por

lo tanto, afecta a la promocion general o la salud de la marca. SNA permite a las organizaciones

entender, cuantificar y contextualizar la retroalimentacion en linea, lo que conduce a decisiones
de negocio informadas que ayudan a mejorar la experiencia general del cliente. Las organizaciones
pueden integrar la retroalimentacién de los clientes en tiempo casi real para ciclos de respuesta
cortos, lo que significa que una organizacion puede conectarse rapidamente con un cliente y

discutir soluciones relevantes.

La retroalimentacién de los clientes derivada del programa SNA es entregada a través de toda la

organizacion, desde departamentos como atencion al cliente y control de calidad hasta marketing

v_desarrollo de productos. El analisis y la mediciéon en tiempo real de los datos sociales ha

permitido a Dell sofocar proactivamente cualquier inquietud del publico antes de que se
conviertan en problemas potencialmente mayores. Ademas, Dell puede afiadir contexto al
sentimiento y a las puntuaciones de SNA, como por ejemplo, comprender si el cliente es un

defensor de la matca o no.

Por ejemplo, pocas horas después del lanzamiento de un producto especifico de Dell, el equipo

de analisis social observé una tendencia a la baja en SNA (disminucién de mas del 50%). Cuando

Pagina 31 de 34



el equipo de analistas profundizé en el tema, encontraron un numero significativo de
conversaciones en medios sociales que expresaban su enojo por los precios del nuevo producto.
Se dirigieron al blogger jefe de Dell, quien rapidamente escribié un post explicando la situacion y
rectificando las preocupaciones sobre los precios. En un dia, Dell pudo volver a los niveles de
sentimiento originales. Ademas, el gerente general ni siquiera necesitaba ser involucrado en el

tema - los empleados estan facultados para tomar decisiones rapidas e informadas.
7- ¢Qué tipo de herramientas software usas?

Radian6, dashboards personalizados de Radian6, Bazaar Voice, Salesforce.com, Pivotal Big Data

Suite, desarrollaron un modelo predictivo usando Hadoop y herramientas como el lenguaje de

programacion R.

Un ejemplo. Radian6 Basic Insights proporciona perspectivas a nivel de fuente y a nivel de texto
que son un analisis de: Hashtags Mencionados, Nombres de Usuario Retweeted, Nombres de
usuario, Dominios Mencionados, Fuentes. Estos datos se recopilan de las fuentes de
conversacion de los medios de comunicaciéon social y se extraen del texto de estas

conversaciones.
Dominios Mencionados

Los dominios mencionados son de todo el contenido de los medios de comunicacién. Esta
informacién proporciona a los usuarios los dominios principales mencionados en todas las

conversaciones de un perfil de tema.

Esta vision muestra el numero de dominios mencionados a nivel de URL base. Por ejemplo, una
mencién para www.radian6.com/products/insights contarfa como una mencién para el dominio
radian6.com. Los dominios superiores se extraen de la totalidad de todos los mensajes de medios

sociales, y los diez superiores se representan visualmente de mayor a menor volumen.
Hashtags Mencionados

Hashtags Mentioned es sélo de Twitter. Esta informacion proporciona a los usuarios los hashtags
mas importantes que se mencionan en un perfil de tema. Los hashtags se extraen de la totalidad
de las conversaciones de Twitter, y los diez primeros estan representados visualmente de mayor a

menor volumen.

Nombres de Usuario Retweeted
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Los nombres de usuario de Retweeted son sélo de Twitter. Esta perspicacia proporciona los
nombres de usuario mas importantes retweeted dentro de un Perfil de Tema. Los nombres de
usuario se extraen de todas las conversaciones de Twitter dentro del perfil del tema, y los diez

primeros se representan visualmente de mayor a menor volumen.
Fuentes

Esta Percepcion proporciona las principales fuentes mencionadas en todas las conversaciones de
un Perfil de Tema. Una Fuente es la direccion URL del autor del contenido o publicacién. Por
ejemplo, el insight de Fuentes representara a cada autor por su URL, como twitter.com/radian6 y
twitter.com/salesforce. Las fuentes principales son extractos de la totalidad de todos los mensajes
de los medios sociales, y las diez fuentes principales estan representadas visualmente de mayor a

menor volumen.
8- ¢Queé uso le das a los resultados?

Dell esta utilizando este software (SNA) pendiente de patente y lo esta integrando en todos los
aspectos del negocio, desde el desarrollo de productos, el marketing, el diagnéstico de Net
Promoter Score (NPS), el soporte/servicio al cliente, las ventas y las fusiones y adquisiciones.
Con mas de 1,5 millones de conversaciones al afio, el sistema proporciona la capacidad de
desglosar en tiempo real partes muy detalladas del negocio. Sirve como una fuente de distribucion
uniforme y asimilaciéon de la retroalimentacion de los clientes para multiples funciones de

negocio. Esto mejora la politica declarada de Dell de centrarse en el cliente y la retroalimentacién

directa. Ademds, como se actualiza en tiempo real, SNA acelera la retroalimentacion de los

clientes sobre temas importantes, lo que permite ciclos de respuesta mas cortos sin afectar

negativamente la salud de la marca.
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Anexo 2 — Datos estadisticos proporcionados por la empresa Dell Technologies Inc. el
dia 29 de marzo que indican los resultados de un analisis de sentimientos semestral en

dominios especificos.

Focus Areas / Points Promoters | Passives Detractors No Answer
Account Relationship 51% 10% 8% 30%
Shipping/Delivery 49% 13% 7% 30%
Installation 36% 11% 5% 48%
Consulting 39% 12% 7% 43%
Products/Solutions 50% 12% 5% 32%
Technical Support 52% 10% 8% 30%
Website 36% 20% 11% 32%
Partner/Reseller 39% 10% 0% 51%

Tabla 1. Porcentajes obtenidos en cada dominio.

Focus Areas

Partner/Reseller
Website
Technical Support

B Promoters
Products/Solutions

MW Passives
Consulting = Detractors
Installation H No Answer

Shipping/Delivery

Account Relationship

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 1. Resultados sintetizados en grdfico.
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