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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:
El presente estudio de investigacion titulado “Mineria de textos para el andlisis de sentimientos
en la gestion de atencion al cliente en una empresa comercial, 2018
” ;se realizd con la finalidad de automatizar y mejorar el proceso de gestion de atencion al
cliente, registro de informacion, apoyandonos en la tecnolégica de la mineria de texto ya que
gracias a ello se puede elaborar una herramienta que sea capaz de recaudar y analizar la
informacidn ingresada por los clientes; esta investigacion se ha realizado para dar cumplimiento
al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada Norbert Wiener con el propésito
de optar el Titulo de Ingeniero de Sistemas e Informatica.
La investigacion consta de nueve capitulos, estructurados de la siguiente manera: el Capitulo |
corresponde al Problema de la Investigacion abarcando la identificacion y formulacion del
problema, asi como el establecimiento de los objetivos y justificacion de la investigacion; el
Capitulo 1l corresponde al Marco Teodrico Metodoldgico, en el cual se conceptualizan las
categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes, asi como los antecedentes de la
investigacion; el Capitulo 11l corresponde la descripcion de la unidad de analisis, los
instrumentos y técnicas, asi como los procedimientos y métodos de analisis, Capitulo 1V la
empresa, el cual se describe su informacidn, usos y servicios de la empresa; en el Capitulo V
contiene los resultados del trabajo de campo, el cual incluyen los diagndsticos cuantitativos,
cualitativos y la triangulacion de datos; el Capitulo V1 detalla la Propuesta de la Investigacion
mediante la presentacion de los fundamentos, objetivos, plan de accidn, viabilidad y validacion
de la propuesta; el Capitulo VII contiene la discusion y el Capitulo VIII contiene las

conclusiones, sugerencias y el Capitulo IX contiene referencias bibliograficas. Finalmente, se
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adjuntan los anexos que relacionados descripcion de la investigacion, asi como la etapa de

categorizacion, los instrumentos empleados, las fichas de validacion de instrumentos, asi como

las fichas de validacion de la propuesta.

El autor
Victor Joel Arista Ocampo

DNI: 48412339
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Resumen

El presente estudio de investigacion titulado “MyText para el andlisis de sentimientos en la
gestion de atencion al cliente en una empresa comercial, 2018”; se realizo con la finalidad de
automatizar y mejorar el proceso de gestion de atencién al cliente, registro de informacion,
apoyandonos en la tecnoldgica de la mineria de texto ya que gracias a ello se puede elaborar una
herramienta que sea capaz de recaudar y analizar la informacidon ingresada por los clientes.
Se opto por utilizar la metodologia holistica ya que proporciona criterios de apertura con una
metodologia integral que permite trabajar un proceso global, evolutivo, integrador y
concatenado. El tipo de investigacion realizada fue proyectiva, comprensivo y de disefio
deductivo. Tuvo como unidad de analisis una poblacién de 30 colaboradores de la, para la
recoleccion de informacion se utilizé como instrumentos los cuestionarios que estuvieron
orientados a recabar informacion acerca de las 3 siguientes dimensiones de la investigacion:
informacidn, recursos y proceso; del mismo modo se emplearon entrevistas con la finalidad de
conocer las perspectivas de tres expertos que participaban activamente en el proceso en estudio.
Luego de realizar la investigacion, los resultados adquiridos mas la triangulacion realizada entre
los datos cuantitativos y cualitativos demostraron que existe la necesidad de mejoras en los
resultados del trabajo de campo, asi como también disponer de la informacion en linea para

elaborar reportes segun la necesidad de la organizacion.

Palabras clave: Mineria de texto, Gestién de atencion al cliente, Informacion, Procesos,

Recursos.
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Abstract

The present research study entitled "MyText for the analysis of feelings in the management of
customer service in a commercial enterprise, 2018 "; it was carried out in order to automate and
improve the process of customer service management, record information, support for text
mining technology and that can be used to analyze and analyze the information entered by the
clients.
It was decided to use the holistic methodology that allows the criteria of openness with an
integral methodology that allows to work in a global, evolutionary, integrating and concatenated
process. The type of research carried out was projective, comprehensive and deductive design.
It had as unit of analysis of a population of 30 collaborators of the third generation of
information on the instruments that are in the previous page: information, resources and process;
in the same way as the interviews in order to know the perspectives of three experts who actively
participated in the process under study.
After carrying out the research, the results obtained plus the triangulation made between the
quantitative and qualitative data that have been demonstrated, the need for improvements in the
results of the fieldwork, as well as the availability of information online to prepare reports

according to the need of the organization.

Keywords: Text Mining, Customer Service Management, Information, Processes, Resources
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Introduccion

En la dltima década, el analisis de sentimientos (SA, sentiment analysis), también conocido
como mineria de opiniones (opinion mining), ha animado un progresivo aumento de interés.
Resulta un gran desafio para las tecnologias del lenguaje, ya que conseguir buenos resultados
es mucho mas dificultoso de lo que varios creen. La labor de catalogar automaticamente un texto
escrito en un lenguaje natural en un sentimiento positivo o0 negativo, opinion o subjetividad
(Pang and Lee, 2008), es muchas veces tan dificultosa que incluso es dificil poner de acuerdo a

diferentes anotadores humanos sobre la categorizacion a asignar a un texto dado.

La interpretacion propia de un sujeto es diferente de la de los demas, y también se ve afectada
por elementos culturales y experiencias propias de cada individuo. Y la labor es ain més ardua
en cuanto mas breve sea el texto, y peor escrito esté, tal es la cuestion de los mensajes en redes

sociales como Twitter o Facebook.

Al hacer el uso de la mineria de texto mediante un aplicativo web se podra: primero, recolectar
la informacion de los clientes en una determinada red social, de esta manera se puede evaluar la
apreciacion del cliente hacia un determinado producto, también se debe tener en cuenta que el
uso del sistema también incrementara la fiabilidad de la informacion debido a la minima
participacion de terceros, asi mismo se agilizara la recoleccion de informacion debido a que sera
un proceso automatico haciendo esto posible una mayor productividad y/o mejora en el area de

gestion de atencion al cliente.
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Esta investigacion esta desarrollada en el ambito del desarrollo de software, orientada a la
mejora del proceso de gestion de atencion al cliente para una empresa comercial de la ciudad de
Lima, la investigacion trata de probar que es posible mejorar dicho proceso, implementando un
sistema web haciendo uso de técnicas de analisis de sentimientos y usando como metodologia

de desarrollo XP.

Se lograron clasificar efectivamente los comentarios, pudiendo clasificarlos entre positivos,
neutrales y negativos, conociendo asi, en porcentajes, la satisfaccion de los visitantes a los

locales.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Problema de investigacion

1.1.1. Identificacion del problema ideal

La gastronomia es un gran atractivo en todos los paises del mundo, el sector econoémico funciona
como cualquier empresa, cuidando lo que se ofrece y buscando siempre tener a sus clientes
satisfechos. En la actualidad, la gastronomia contribuye al desarrollo econémico y crecimiento
cultural de una nacion, suele representar un pais como un emblema, competir
internacionalmente por la mejor cocina del mundo y a su vez convertirse en un atractivo
turistico. En qué pais del mundo no hay una pizzeria, hay platos que no solo son emblemas a
nivel nacional, sino que se alojan en cada pais del mundo al punto de parecer propia,
compitiendo entre ellas quien lo hace mejor. La gastronomia ha ido evolucionando junto con el
hombre, siendo los primeros pasos la inclusién de diferentes alimentos en la dieta del hombre.
El descubrimiento del fuego no solo fue un primer paso hacia la tecnologia del hombre, sino
también en su desarrollo culinario, la coccion y desinfeccidn de alimentos mediante el fuego.
Platos ancestrales que hasta el dia de hoy prevalecen, muchos de ellos con sus recetas casi
intactas, otras con algunos retoques, cada plato tipico de cada pais representa cultura, historia y
una exquisitez de sabores atractivos para turistas, variedades en productos primarios, como los
mas de 350 tipos de queso de Francia, ademas de los tragos mas cotizados y prestigiosos del
mundo. La comida rapida juega un valor importante ya que es la mas vendida, consumida y facil
de conseguir, nunca falta en alguna ciudad del mundo un KFC o McDonald, siendo de origen

norteamericano, pero con sedes en casi todos los rincones del planeta.

En el Peru la gastronomia constituye un factor turistico bastante importante, generador

de millones de puestos de trabajo y proyeccion internacional. Ademas, ha sido destinado en
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varias oportunidades como “Mejor destino culinario del mundo”. La gastronomia peruana ha
sido motivo de orgullo desde hace muchos afios, dejando de lado el pensamiento que lo de fuera
es mejor, el Pert cuenta con una vasta cantidad de platos, los cuales han dejado en alto el nombre
de nuestro pais, el arte culinario es uno de los negocios mas prosperos, no cualquiera puede ser
chef, para aquello hay que estudiar, en el pais, gracias al boom de nuestra gastronomia, han
aumentado considerablemente los centros de estudios donde proporcionan los certificados
profesionales para chefs y mozos, actores principales en los negocios culinarios. Uno de
nuestros principales eventos gastrondmicos es Mistura, en donde se ven todo tipo de platos
nacionales, una feria internacional realizada en Lima la cual pretende tener méas presencia

cultural a nivel mundial.

Lima, ha sido anfitriona de eventos como el Foro Mundial de Turismo Gastronomico.
Por otro lado, a pesar de los aportes que tiene la gastronomia gracias a los consumidores, poco
interés existe en recopilar informacion sobre sugerencias de los mismos clientes, esto se debe a
la falta de herramientas tecnoldgicas, software especializado, que permita la facil recopilacién
y procesamiento de estas opiniones evitando encuestas directas que molesten al cliente. Hace
falta mas que una autoevaluacion de un negocio propio para evitar resultados poco confiables o
incoherentes. El andlisis de polaridad, en relacion a la actividad en redes sociales, extrae
efectivamente informacion subjetiva, opiniones de personas en formato de datos no
estructurado, del medio de preferencia para posteriormente analizar esta informacion y mostrar
datos estadisticos de ellos. Esta técnica de analisis, nos ayudaria a obtener y analizar criticas de

los consumidores del sector gastronomico de la ciudad de Lima, las criticas de los consumidores
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son sumamente importantes puesto que con estas podremos mejorar la calidad de atencion y/o

servicio brindado al cliente.

1.1.2. Formulacion del problema
Segun lo declarado en la identificacion del problema se consiguio alcanzar a la consecuente
formulacion:

¢De qué manera se mejoraria la gestion de atencion al cliente?

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general
Proponer la utilizacion de la mineria de textos para el analisis de sentimientos en la gestion de

clientes en una empresa comercial

1.2.2. Objetivos especificos

Diagnosticar el problema en la gestion de clientes en una empresa comercial
Conceptualizar las categorias consideradas en las investigaciones aprioristicas.

Disefar el diagrama arquitectonico y el mapa de procesos de la propuesta a implementar.

Validar los instrumentos de investigacion y la propuesta a través de juicios de expertos.

1.3.  Justificacion
Aplicar la mineria de textos para el analisis de sentimientos en la gestion de clientes en una
empresa comercial a través de un nuevo software que permitira conocer la opinion y valoracion

del usuario a través de sus comentarios en las redes sociales. En los ultimos afios el uso de la
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minera textual para el analisis de sentimientos ayuda a mejorar numerosos mercados y la gestion
de actividades corporativas, asi beneficiando administrativamente a las personas que lo
emplean. La técnica de mineria de textos consiente instituir un contacto directo entre los clientes
y la compaiiia, por este motivo se han implantado humerosos servicios que hacen uso de esta.
Desde un software para el analisis de comentarios de un post hasta analisis de aceptacion de una
campanfa politica, de esta manera se expone el aporte positivo que tiene dicha tecnologia
causando una mejora en cada sector implementado. Uno de los grandes aportes del uso de la
mineria de textos se encuentra en el conocimiento de la opinion de clientes y potenciales
clientes, conocimiento sobre recomendaciones de clientes, conocimiento sobre la satisfaccion
del cliente respecto al servicio brindado. Se puede ultimar que el uso de la mineria de textos
contribuye econémicamente a nivel mundial en el gran nimero de mercados e incrementa la

aceptacion de los asiduos.

1.3.1. Justificacion metodologica
Aplicativo web que utiliza la mineria de textos para el andlisis de sentimientos en la gestion de

clientes en una empresa comercial.

En esta investigacion se usara la investigacion holistica con la finalidad de lograr un
mejor diagndstico del problema que se presenta, haciendo uso de la investigacion holistica se

buscara una solucion viable y realizar una propuesta haciendo uso de un
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Justificacion préctica

Segun los objetivos de estudio, el resultado de esta investigacion permitira la prosperidad en la
gestion de atencion al cliente en todas las filiales a nivel nacional una empresa comercial usando
la mineria de textos para el analisis de sentimientos en la gestion de atencion al cliente, ya que
el desconocimiento de la opinion del cliente genera perdida de estos, actualmente no se tiene un
conocimiento certero de la opinion de los clientes respecto a la empresa por el servicio brindado.
Optimizando este proceso se podra conseguir informacion confiable y ademas precisa, de esta
manera mejorando la gestion de atencion al cliente y tener en cuenta las fortalezas, debilidades

y oportunidades para la compafiia desde el punto de vista del consumidor/cliente



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO
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2.1.  Marco tedrico

2.1.1. Sustento tedrico

Teoria General de Sistemas

La teoria general de sistemas indica que tienen como finalidad aportar nuevas metodologias,
ademas indica también que los sistemas informaticos deben adaptarse a las nuevas necesidades

y tener la opcion de ser optimizadas (Bertalanffy, 1989).

La teoria general de sistemas ayuda a la compresion en términos generales sobre los sistemas y
su funcionamiento, la teoria de sistemas nos muestra una nueva manera de ver el mundo, a partir
de esta teoria es donde podemos decir que todo esta compuesto por pequefios sistemas que a su
vez forman parte de un sistema que los contiene, todos con finalidades independientes y a la vez

en relacion una de otra (Lopez y Dominguez. 2017).

Satisfaccion al cliente
El sentimiento de placer o ilusidn que se crea en un individuo como resultado de haber percibido
en el uso de algo frente a las perspectivas que se asumian. Si la consecuencia es menor que las

perspectivas, el consumidor queda descontento (Kotler y Keller, 2012).

La teoria de satisfaccion al cliente es fundamental para la comprension de la
problematica de la presente investigacion, La teoria de satisfaccion al cliente sera usada para

obtener informacion directa del cliente y poder evaluar la calidad del servicio prestado.
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Teoria de la Ingenieria de Sistemas

Se encarga de la informacién asi como de su estructura, mantenimiento, sistematizacion y
automatizacion, para que con razonamientos de servicio a la gente, apoye a la mejora de los
procesos, procedimientos, al desarrollo y puesta en escena de la informacion. La intencién es
aprovechar las caracteristicas del electromagnetismo y la electronica digital para crear medios

de sistematizacion de informacion y eficacia en los servicios para los interesados (Parra, 2010).

Teoria de la Calidad
Puesto que se busca mejorar la calidad de la empresa en aspecto general, la teoria de calidad es
fundamental puesto que menciona mas de una perspectiva de como mejorar la calidad de la

empresa.

La calidad del producto o servicio es el objetivo principal de toda organizacion; pero si
bien es cierto, con la expectativa tradicional se trataba de obtener a través de observacion en el
area de elaboracion, en la direccion moderna la perspectiva se extiende, considerando que va a
ser a toda la organizacion la que va a permitir conseguir este fin, primordialmente a través de la

prevencion. (Tari, 2000).

2.1.2. Antecedentes

Internacional

Segun Dubiau (2013) en su investigacion Procesamiento de Lenguaje Natural en Sistemas de
Analisis de Sentimientos que se llevé acabo en la Universidad de Buenos Aires, Argentina, cuyo

objetivo principal fue el de Averiguar, examinar y cotejar técnicas de procesamiento de lenguaje
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natural para la categorizacion de escritos teniendo como punto de partida la individualizacion y
adquisicion  de informacion intangible tal como opiniones y emociones. Método de
investigacion experimental donde llegd a la conclusion de que Naive Bayes, MaxEnt y SVM
son excelentes herramientas para llevar a cabo un trabajo de mineria de texto, estos software no
mostraron menos de un 95% de efectividad una gran diferencia si usamos los algoritmos de
arbol de decisiones que no mostraron resultados muy optimos, los software inicialmente
mencionados trabajan muy bien con el lenguaje esparfiol y principalmente es que no requieren
ningun tipo de alimentacidn de datos o conjunto de datos iniciales para iniciar una valoracion,
también se hizo pruebas con la opcion reproceso la cual influye notablemente puesto que

optimiza atn mas los resultados obtenidos inicialmente.

Segun Martin (2016) en su investigacion Analisis de sentimiento en Twitter: El bueno,
el malo y el >:( que se llevo acabo en la Universidad Nacional de Cérdoba, Argentina, cuyo
objetivo principal fue localizar comentarios positivos o negativos en contenidos concebidos por
consumidores (comentarios) y sobre qué objeto o catadura de la misma se han elaborado. Un
método de investigacion experimental donde llegd a la conclusion de que los comentarios
seleccionados para el estudio en su mayoria obtuvieron una valoracién negativa, en la
identificacion de comentarios por medio de un muestreo aleatorio simple se extrajo comentarios
y se inicio el proceso de mineria el cual indicaria la valoracién de los comentarios generados
por los propio usuarios dando como resultado que la mayoria de usuarios comentan de manera
negativa/despectiva, la herramienta usada para hacer el proceso de mineria se basé directamente

en la plataforma de Twitter haciendo esto mas legitimo puesto que el investigador no tuvo que
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manipular ningun dato uno de los inconvenientes fue el sistema de restricciones que usa Twitter
haciendo relativamente compleja la posibilidad de extraccién de comentarios de su plataforma.
Segun Rincén (2016) en su investigacion Analisis automético de opiniones de productos en
redes sociales que se llevo acabo en la Universidad de Instituto Politécnico Nacional, México,
cuyo objetivo principal fue desplegar un software con la capacidad de examinar textos de corta
longitud en idioma espafiol sustraidos de la red social Twitter y ademas establecer la polaridad
de cada instrumento. Método de investigacion experimental donde lleg6 a la conclusion de que
el software desarrollado empleo una técnica novedosa puesto que en la mayoria de casos
encontrados para el tema de valoracion de frases o palabras siempre se toma una direccién
unipolar es decir que las palabras o son positivas 0 son negativas sin embargo en esta
investigacion se esquematizo mediante un arbol de decisiones haciendo esto que una palabra
pueda ser positiva 0 negativa también segun su contexto y relacion con otras palabras, en el
software también se incluy6 una serie de niveles o puntuaciones las palabras agregadas dando
asi un resultado de que tan positiva 0 que tan negativo es la frase examinada se obtuvo el

resultado esperado, un software que es capaz de evaluar frases cortas encontradas en Twitter.

Segun Martinez (2012) en su investigacion Aplicacién de técnicas de mineria de datos
para mejorar el proceso de control de gestion en Entel que se llevo acabo en la Universidad de
Chile, Chile, cuyo objetivo principal fue aminorar el periodo de tiempo que tarda el calculo de
indicadores de servicios privados, que se usan en la gestion de entradas de ENTEL, asi como
tambien optimizar y mejorar la calidad de informacion haciendo uso de técnicas tales como
modelamiento multidimensional y la mineria de datos. Método de investigacion experimental

donde llegd a la conclusion de que no hay un buen control sobre el flujo de informacién
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generando esto malos resultados, la solucion planteada mostro buenos resultados haciéndose
necesario para optimizar y evitar mayores consecuencias puesto que también se mostré una
fuego de utilidades esto se debe a que no cuentan con un flujo determinado para la
implementacion y/o cobros de servicios, en esta investigacion se mostro la efectividad del uso
de tecnologias nuevas para dar solucion a sus problemas, se sugiere continuar con el uso de esta
herramienta hasta lograr dar una solucién total y poder optimizar también el flujo y calidad de

la informacion que rodea a estas area.

Segun Calderdn (2016) en su investigacion Mineria de datos una herramienta para la
toma de decisiones que se llevd acabo en la Universidad de San Carlos de Guatemala,
Guatemala, cuyo objetivo principal fue valorar la utilizacion de la Mineria de Datos como una
instrumento que se aproveche para hacer uso de la misma en la toma de decisiones en un nivel
gerencial. Método de investigacidn explicativa donde llego a la conclusion de que la mineria de
datos es una opcion muy viable para la toma de decisiones puesto que tiene como proceso
principal el reconocimiento de patrones frecuentes, de esta manera logrando realizar
anticipaciones a sucesos, la mineria de datos logra construir contextos similares a los existentes
y asi poder validar una toma de decision importante.

A su vez la mineria de datos crea nuevo conocimiento a partir del ya existente, esto sucede por
medio de un proceso propio de la mineria de datos, la creacion de nuevo conocimiento apoya la

toma de decisiones en escenarios nuevos.
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Nacional

Segun Garcia (2011) en su investigacion Medicion de la satisfaccion del cliente en una empresa
de retail, 2011 que se llevo acabo en la Universidad de Piura, cuyo objetivo principal fue
calcular y vigilar que tan satisfechos estan los clientes de una empresa de retail, puntualmente
en el area electro. Método de investigacion explicativa donde llego a la conclusion de que segun
el muestreo realizado en el area precisada tiene una valoracion bajo los estandares que quisiera
manejar la empresa, dando asi paso a una opcién de mejorar para esta area que no consigue
mantener satisfecho al cliente ya sea por tema de disponibilidad o rapidez en el servicio, se
muestra también que se tomo6 una muestra con gran variantes respecto a su nivel de satisfaccion

pero aun asi se determind que no se cuenta con una valoracion sobre los estandares requeridos.

Segun Grandez (2017) en su investigacion Aplicacion de la mineria de datos para
determinar patrones de consumo futuro en clientes de una distribuidora de suplementos
nutricionales que se llevo acabo en la Universidad San Ignacio de Loyola, cuyo objetivo
principal fue encontrar reglas de consumo que determinen estandares de consumo futuro en una
distribuidora de suplementos nutricionales con el fin implementar politicas que incrementen el
nivel de ventas. Método de investigacion exploratorio donde llegd a la conclusion de que es
100% probable que nuestros clientes de entre 25-32 afios, que realizan como actividad fisica
Pilates compren el producto Harbinger fitness ® correa big grip pro lifting straps. Es 100%
probable que nuestros clientes que realizan Kickboxing y tienen menos de 2 hijos compren el
producto Solgar ® glucosamine chondroitin complex. Es 100% probable que nuestras clientes
Mujeres que hacen ejercicios con Eliptica compren el producto Nutrex ® lipo-6 cla. Es 100%

probable que nuestros clientes que tienen 3 0 més hijos y tienen un peso entre 80,4 - 91,5
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compren el producto Syntrax ® nectar medical. Es 100% probable que nuestros clientes que
NADAN Yy son solteros compren el producto Cellucor ® whey cor perfomance cellucor. Es
100% probable que nuestros clientes que levantan Pesas y son solteros compren el producto

Muscletech ® platinum 100% whey.

Seguin Naupas (2016) en su investigacion Mineria de datos aplicada a la deteccion de fraude
electrénico en entidades bancarias que se llevd acabo en la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, cuyo objetivo principal fue realizar un piloto basado en técnicas de Mineria de
Datos que consentira catalogar las transacciones ejecutadas en los distintos canales de banca
tale como internet o banca mdvil, la catalogacion sera directa e inmediata como falsas o integras,
haciendo uso de un proceso de develamiento de conocimientos en bases de datos, haciendo uso
de la algoritmos arboles de categorizacion. Método de investigacion exploratorio donde se
concluyd que el uso de algoritmos arboles para la categorizacidn es una buena opcion y bastante
viable puesto que cumple con la estructura que se requiere, en el piloto realizado en la
investigacion se tuvo un éxito no menor a 99% al detectar transacciones falsas o integras, estas
pruebas fueron generadas con el proposito de probar el piloto tanto en efectividad como en
fluidez dando un resultado positivo y valorable para un futuro donde podria ser implementado

en entidades bancarias..

Segun Mamani (2015) en su investigacion Aplicacion de la mineria de datos distribuida
usando algoritmo de clustering k-means para mejorar la calidad de servicios de las
organizaciones modernas que se llevo acabo en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,

cuyo objetivo principal fue desplegar un modelo que haga uso de la mineria de datos tratada
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mediante la utilizacion de un alguarismo de clustering fundamentado en la técnica k-means.
Método de investigacion explicativa donde se concluyd que el tomando en cuenta el sistema
desarrollado para la optimizacion en calidad de servicios con la técnica k-means fue exitosa,
puesto que se obtuvo como resultado un software que podria usarse en el ambito jurisdiccional
asi como también en otros ambitos como es el de casatorios, la informacidn que se uso para el
estudio corresponden al periodo de afios 2008-2010 que tuvo un éxito del 95% respecto a
agilizacion y calidad, el software desarrollado también podra usarse en otros ambitos ya que
cuenta un una estructura bien definida ademas de poder adaptarse a otras estructuras de ser

necesario.

Segun Mamani (2015) en su investigacion Técnicas de mineria de datos para prediccion
del diagndstico de hipertension arterial que se llevo acabo en la Universidad Sefior de Sipan,
cuyo objetivo principal fue emplear métodos de mineria de datos para conseguir un pronostico
del diagnostico de hipertensién arterial. Método de investigacion cuasi-experimental donde
llegd a la conclusion de que las mejores herramientas a usar serian HTML y JAVA WEB
basandose en una plataforma web y teniendo como resultado una aproximacion de prediccion
de hasta un 80% de los casos examinados de esta manera indico que la plataforma colaborara
con la cual pre-diagnosticarian para pacientes que lo requieran con urgencia y asi corroborar un

diagnostico medico de manera més eficaz y veloz.
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2.1.3. Marco conceptual
Mineria de textos
Los conceptos sobre la mintiera textos es fundamental para la presente invitacion ya que sera la

tecnologia a usar para dar solucion

El proceso de analizar datos no estructurados, el cual se puede encontrar en cualquier documento
0 pagina en la red (webs, blogs, redes sociales, entre otros). Busca, mediante técnicas
linglisticas, relacionar el contenido de un medio que contenga informacion con lo que se

requiere, hacer un match del texto a analizar con palabras seleccionadas. (Gamboa, 2017).

Un proceso el cual consiste en el andlisis con el fin de capturar relaciones entre un texto
analizado y lo que se necesite. Es basicamente la extraccion de informacion para su
procesamiento, en el cual se espera como resultado la relacién entre lo que se tiene y lo que se
busca sin necesidad de conocer el contenido total de un texto (IBM, 2018).

La localizacion, analisis y organizacion de la informacion no estructurada con el fin de crear
una nueva informacién calificada de documentos. Esa nueva informacion obtenida puede ser un
patrén o una correlacion que no se puede identificar solo leyendo los documentos, texto

no almacenado de manera correcta y/o voluntaria, los cuales pueden ser paginas de internet,
correos electronicos, blogs, un campo de las bases de dato o un archivo de texto sin ningln

formato (Polo, 2016).

La mineria de texto es la aplicacion de la lingtistica computacional, aquella que busca procesar

texto y permite identificar informacion requerida (Velero, 2017).
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Busca extraer informacion de contenidos textuales, sean documentos, paginas webs o blogs,
relacionando su contenido con un corpus que permite facilitar la extraccion de data y

transformarlo en informacion valiosa (Eito y Senso, 2004).

Es una de las aplicaciones de la mineria de datos (Hearst, 2003) y reside en descubrir o hallar,
a partir de cantidades de data no estructurada el conocimiento del cual no existe ningln registro
escrito. La data no estructurada es aquella que no estd contenida en un “almacén” (base de
datos), 0 no se guardd de manera voluntaria de forma organizada para luego ser encontrada y

utilizada facilmente para distintos propositos, lo que dificulta su extraccion (Torres, 2015).

La mineria de texto extrae informacion de datos no estructurados, que son aquellos que

no estan almacenados de manera organizada.

La mineria de texto consiste procesar datos no estructurados mediante técnicas informatica

(Bholat, Hansen y Santos, Schonhardt-Bailey, 2015).

Un compendio de técnicas de distintos campos, entre ellos la linguistica, la estadistica y el
machine learning. Estos métodos modelan y estructuran el texto de entrada, que puede ser

cualquier asociacion de documentos basados en texto (Calvo, 2017).

La mineria de texto es la técnica de extraer informacion mediante datos no estructurados (Botta

y Cabrera, 2007).
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Subcategorias de Mineria de texto
Procesamiento
El concepto de procesamiento como técnica es la definicion que se tratara para explicar cémo

se trata la informacion con la tecnologia elegida.

El procesamiento de texto y manipulacion de informacion extraida mediante técnicas
estadisticas (Real Academia Espafiola, 2018).
Segun Dpto. Ciencias de la Computacion e Inteligencia Artificial Universidad de Sevilla (2013)
el procesamiento:

Es una disciplina de la Inteligencia Artificial que se ocupa de la formulacion e

investigacion de mecanismos computacionales para la comunicacion entre personas y

maquinas mediante el uso de Lenguajes Naturales (p.4).

Un método informatico el cual permite a la maquina entender el lenguaje humano

(Alberich, 2007).

El lenguaje natural es, basicamente, la herramienta humana usada para comunicarse (La

Vallez y Pedraza, 2007),

El procesamiento de lenguaje natural consiste en facilitar el flujo de informacion entre
humano-maquina, siendo asi un método que facilite el analisis relacionado con el lenguaje

humano (Cortez, Vega y Pariona, 2009).
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Software
El concepto béasico sobre software, tipos y objetivos del mismo son fundamentales para

comprender con que objeto se trata la informacion.

La parte interna de la maquina, aquella programada para realizar funciones mediante procesos

unificados (Rodriguez, 2018).

El software es un conjunto de procesos y métodos informaticos unificados para un fin, el de
satisfacer una necesidad, los software son disefiados en base a una necesidad o también para
crear una; el software tiene como funcidn principal regularizar y agilizar los procesos cotidianos
con cierto nivel de complejidad. Se pueden encontrar varios tipos de software para distintos usos
o incluso para uno mismo tal es el caso de los IDE todos tienen la misma finalidad sin embargo

el proceso y estructurado que lleva cada uno es diferente (Significados, 2018).

Conjunto de programas, instrucciones y normas computaciones que cumplen un proceso para
ejecutar algunos trabajos en un ordenador, el ordenador o hardware es el medio por el cual

podemos interactuar con el software. (Real Academia Espafiola, 2018).

Segn Amoro6s (2001):

Desde un punto de vista técnico, son diversos los manuales que determinan la concepcion de
software. Asi, por ejemplo, recurriendo al diccionario de informatica publicado originalmente
por la Oxford University Press (1993) programa se aplica a aquellos componentes de un sistema

informatico que no son tangibles, es decir, que fisicamente no se pueden tocar (p.1).
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Segun Montserrat, Gomez y Torres Susana (2006):
Software es todo lo intangible. Software es también conocido como programatico o
equipamiento ldgico, esto es el conjunto de programas que puede ejecutar el hardware
para la realizacion de las tareas de computacion a las que se destina. Se trata del conjunto
de instrucciones que permite la utilizacion del ordenador o computador (pc, personal
computar). El software es la parte intangible de la computadora, es decir, programas,

aplicaciones, etc. (p.3).

Lenguaje natural
Lenguaje natural es un concepto necesario asi como las expresiones del mismo para poder

comprender como trabaja la mineria de textos.

El intermedio que se usa de manera diaria para lograr implantar nuestra comunicacion con otras
personas. El lenguaje natural ha venido perfeccionandose a partir de la practica este puede ser
usadas para examinar contextos altamente confusas y razonar muy cautelosamente. Los
lenguajes naturales poseen un gran dominio expresivo y valia como un instrumento para el
raciocinio. La sintaxis de un lenguaje natural puede ser ajustada sencillamente por un lenguaje

formal (Cortez, Vega y Pariona, 2009).

Real Academia Espafiola (2018), lo define como:
Facultad del ser humano de expresarse y comunicarse con los demas a través del sonido

articulado o de otros sistemas de signos (p.1).
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Usado para la comunicacion humana, en el cual se pueden expresar ideas, necesidades, entre
otros (Departamento Ciencias de la Computacion e Inteligencia Artificial Universidad de

Sevilla, 2013).

Segun Benavides y Rodriguez (2007).
El lenguaje natural se entiende como el lenguaje hablado y escrito con el objetivo de que
exista comunicacién entre una o varias personas. La interpretacion del lenguaje natural
lo hace el cerebro, empieza a interpretar determinadas entradas sensoriales, tal como ver
u oir alguna sefial de alarma; el cerebro convierte la informacion codificada en un
conjunto simbdlico o lenguaje. La razon principal del procesamiento del lenguaje natural
es construir sistemas y mecanismos que permitan la comunicacion entre personas y

maquinas por medio de lenguajes naturales (p.1).

Como medio de comunicacion entre individuos. El castellano, el inglés cualquier idioma, son
modelos de lenguaje natural. Tienen una sintaxis y una gramatica, ademas cumplen con los
principios de economia y optimizacién, a pesar de que tiene muchas tergiversaciones. Han

avanzado junto a la humanidad: las lenguas han sido instituidas entre todos (Inbenta, 2018).

Gestion de atencion a los clientes
Gestion de atencion al cliente sera el proceso a mejorar por lo cual se debe tener en claro su

concepto asi como objetivos.
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Un proceso mediante el cual se busca la lealtad del cliente, asi mismo este proceso convierte
los clientes momentaneos en clientes leales que se sienten comodos con la empresa y pueden
afiadir comentarios positivos (una calificacion del servicio), atrayendo asi nuevos posibles
clientes. Se puede identificar varias etapas por las que pasa el cliente, desde que conoce a la
empresa hasta que se transforma en un cliente leal haciendo gala de nuestras virtudes como

empresa (Lira, 2009).

El proceso en el que se emplea. Estrategias basadas en la fidelizacion, la cual refiere a que
aquellos decidan de manera voluntaria a consumir frecuente y exclusivamente de tus productos

y/o servicios (Editorial SalesUp!, 2017).

Algo més que ofrecer lo que se produce, implica también brindar servicio de calidad, buena
atencion al consumidor, en resumen, buscar la satisfaccion del cliente. Toda empresa tiene claro

que el cliente es el core del negocio, sin cliente, no hay ingreso (OBS Business School, 2018).

Basicamente, un origen de réplicas a las carestias del mercado, y las compariias deben elaborar
estrategias que se acomoden al entorno. Las empresas deben emprender nuevas modalidades
que le permitan elevar su nivel de competitividad en el &mbito nacional e internacional (Molina,

2011).

Segun Solorzano (2013):
El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible, ya que este no se siente

al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo, segun menciona
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Kleyman (2009) el manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas

del servicio, logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca (p.6).

En resumen, hace referencia la manera en la que una empresa llega a sus clientes, abarcando
actividades relacionadas con su recibimiento, la presentacion de la marca, la atencion y la
garantia. Siempre y cuando haya trato directo con el cliente se puede hablar de atencion al

cliente (CEPYMENEWS, 2017).

Segun MADISON Experience Marketing (2018):
La Calidad en la atencion y en el servicio al cliente, radica en la aplicacion de dos tipos
de habilidades, las relacionadas con la comunicacion, que se establecen en las relaciones
entre personas, "Habilidades Personales™ y las que derivan del trabajo mismo de las
personas, "Habilidades Técnicas". Las personales se refieren a las expectativas que se
satisfacen con el trato que se les proporciona, es decir con la "atencion al cliente". Y las
técnicas, son las necesidades que se satisfacen con buenos productos y/o servicios y los

conocimientos que sobre ellos deben poseer los agentes (p.1).

La atencion al cliente, refiere al trato que se le da al cliente durante la interaccién del mismo
con el encargado de brindar el producto/servicio (Institucion Educativa INEM, 2018).

El servicio el cual proporcionan las empresas para velar por el bienestar de sus clientes por
medio de contacto directo para que puedan ser escuchados, ya sean reclamos o sugerencias, 0

resolver alguna duda. En caso el cliente tenga una inquietud acerca del servicio o producto,
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puede comunicarse o solicitar el servicio de atencién al cliente para ser atendido

(DefinicionABC, 2018).

Subcategorias de Gestion de atencidon a los clientes
Procesos
El conocimiento sobre que son los procesos Yy tipos de los mismos es primordial ya que se

trabajaran con ellos.

Segun Bravo (2013) menciona sobre los procesos que:
La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la
empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La
estrategia de la organizacidn aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores (p.14).

Real Academia Espafiola (2018):

Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de una operacion artificial

(p.1).

Segun la Universidad de Jaen (2006): Proceso es:
Un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un nimero de

personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo previamente
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especificado. Los objetivos de cada Servicio estan claramente incluidos en su mision

(p.32).

Una sucesion de actividades que acontecen de manera consecutiva con elementos de entrada y
cumplen un fin para con los de salida, a diferencia de procedimiento, que es una serie de pasos

para realizar una actividad (Alvarez, 2008).

Un conjunto de actos que transforma elementos de entradas en resultados. Los resultados
de un proceso son los elementos esperados a los que se le aplicaron las actividades del proceso,
dichos resultados pueden tomarse como resultados finales o como inicio de un nuevo proceso

(Ministerio de Fomento Espafia, 2005).

Recursos
El conocimiento sobre el término recursos asi como sus tipos ya se trabajara alrededor de

ellos.

Los recursos, clasificados en renovables y no renovables, son materia que el hombre
obtiene de la naturaleza, o transformada de ella, a la cual maneja o da uso a su antojo

(Mastrangelo, 2009).

Elementos obtenidos para satisfacer necesidades, por ejemplo, recursos econémicos,
los cuales suelen ser la principal fuente para el funcionamiento de una empresa (Real

Academia Espaiiola, 2018).
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Elementos utiles para el hombre, aquellos que pueden servir tanto en su estado natural como

transformado (Informe Sobre el Comercio Mundial IMC, 2010).

De la Cruz (2014) indica sobre los recursos necesarios en la gestion del desempefio de los

recursos humanos lo siguiente:
La formacidn requiere que la empresa utilice recursos y una infraestructura; dependiendo
del volumen de la empresa y de la especificidad de los cursos que haya que impartir es
mas 0 menos conveniente que la empresa cuente con infraestructura propia o no. Por
ejemplo, empresas con determinado volumen de formacion en la que es preciso utilizar
maquinaria propia o instalaciones especificas no disponibles en el mercado, es necesario
gue cuenten con determinada infraestructura para llevar a cabo las acciones formativas

(p. 115)

Segun Alles (2015), Considera como recursos importantes a los indicadores de gestion del area
de recursos humanos y lo define de la siguiente manera:
Los indicadores de gestion del area de recursos humanos son aquellos indices especificos
para medir el resultado de la gestion del sector y de las distintas funciones que tiene a
cargo. Ejemplos: indices para medir el resultado general de recursos humanos o las areas

de seleccidn, formacion, desarrollo de personas, desempefio, etc. (p. 15).
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Informacion
El conocimiento de Informacion y sus derivados es fundamental ya que en la presente
investigacion hablaremos sobre su tratamiento.
Segun Jimenez (2005) La informacién es:
Un conjunto de mecanismos que permiten al individuo retomar los datos de su ambiente
y estructurarlos de una manera determinada de modo que le sirvan como guia de su

accion (p.13).

Una aglomeracién de datos ordenados y procesados, la cual se convierte en un mensaje
o0 alimento al conocimiento de quien haga uso de aquella informacién, estos conocimientos

estan basados en un area determinada (Dominguez, 2012).

Un conjunto de datos procesados. La informacidn contribuye en las personas en su
conocimiento y la toma de decisiones, esto es debido a que cuando las personas reciben
informacidn nueva en gran porcentaje es absorbida por la persona de esta manera influyendo
directamente con el tratamiento de nuevas situaciones o en la propia toma de decisiones

(Devece, Guiral y Lapiedra, 2011).

Un conjunto de datos organizados y/o procesados, que brinda conocimiento, si es
correctamente procesado y relacionado con aquello que se busca saber, el conjunto de datos
procesados de manera ordenada y con una finalidad se convierte en informacion para el sujeto

(Rodriguez, 2013).



Conocimientos que permitan aumentar lo ya conocido sobre un determinado tema.

Agregan conocimiento si son correctamente procesados. (Real Academia Espafiola, 2018).
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METODO
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3.1. Sintagma
La investigacion encuadra en un sintagma holistico, la misma que se logra en base a la

recoleccion de informacion.

Es visto desde de una vision holistica, las definiciones de investigacion planteadas por
los diferentes modelos epistémicos resaltan aspectos parciales del proceso investigativo, pero

cada aspecto es preciso para comprender la investigacién de manera completa (Hurtado, 2010).

3.2. Enfoque
La investigacion se presenta bajo un enfoque mixto puesto que se une ambas técnicas tanto
cuantitativo como cualitativo adicionalmente a ello, existe una recoleccion y andlisis de

informacion.

El enfoque mixto es cuando en una investigacion se toma el enfoque cualitativo y
cuantitativo con la unica finalidad de facilitar el anlisis del caso de estudio que se esta llevando
acabo, el enfoque mixto tiene mayor complejidad puesto que abarca el todo haciendo también

los resultados mas fiables y exactos (Hamui-Sutton ,2013).

3.3. Tipo, nivel y método
Tipo
La investigacion es de tipo proyectiva debido a que esta orientada a presentar una propuesta

para el futuro.
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Se encargan de la manera correcta de ser las cosas, para conseguir unos fines y actuar

apropiadamente (Hurtado, 2000).

Consiste en que las verdades individuales incluidas en variables generales se tomen como
evidentes. Esto quiere decir que, se toman conclusiones a partir de una proposicion valida

(Méndez, 2012).

Método
La investigacion se basa en un método comprensivo ya que se partira entendiendo la causalidad

del problema, posteriormente explicar su desarrollo y efecto.

La ciencia que se plantea entender el hacer social, descifrar su sentido y, mediante ello,

exponer causalmente su progreso y sus consecuencias (Weber, 1969).

3.4. Categorias y subcategorias aprioristicas
Tabla 1

Matriz de la categoria Gestion de Atencion al Cliente.

Sub Categoria Indicadores

Documentacion
Procesos Conocimiento

Control

Actualizacion Tecnolégica
Recursos Disponibilidad

Suficiencia

Disponibilidad
Informacion Seguridad

Confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia
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Poblacion

La investigacion tiene una poblacion que estd compuesta por 33 colaboradores en total.

Es calificada como la union de compendios que constituyen parte del argumento en donde se

requiere investigar el hecho (Hurtado, 2000).

Tabla 2

Poblacién de estudio.

Area Usuaria Area Técnica

Directivos Colaboradores Directivos Colaboradores

(2) (22) 1) (8)
Total: 33

Fuente: Elaboracion propia

Muestra

La investigacion tiene una muestra del 100% debido a que la poblacion es manejable.

Parte de un grupo en el cual se recogen los datos y que debe ser distintivo de ésta poblacion o

universo (Hernandez, 2014).
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Tabla 3

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra Cualitativa f % Muestra Cuantitativa F %
Directivos Area Usuaria 2 50 Colaboradores Area Usuaria 22 75.75
Directivos Area Técnica 1 50  Colaboradores Area Técnica 8 24.25
Total 3 100 Total 30 100

Fuente: Elaboracion propia

Unidades Informantes
Las unidades informantes en la presente investigacion estan compuestas por los colaboradores

de la empresa.

Son aquellas personas que por sus experiencias, capacidad de empatizar y relaciones que poseen
en el campo pueden amparar al investigador transformandose en un origen sustancial de
informacién a la vez que le va abriendo el camino a otras personas y a nuevos contextos

(Robledo, 2009).

3.6 Técnicas e instrumentos
En esta investigacion se usaran 2 técnicas, la primera sera la encuesta para la recoleccion de

datos cuantitativos y la segunda seré la entrevista para la recoleccidn de datos cualitativos.

Una lista de preguntas planteadas alrededor de las inconstantes que se vayan a tratar

(Hernandez, 2014).
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Una reunidn donde se busca intercambiar informacion respecto a puntos definidos entre el

entrevistado y el entrevistador (Hernandez, 2014).

Un arbitrio que usa el estudioso para guardar antecedentes sobre las inconstantes que se estan

trabajando (Hernandez, 2014).

Tabla 4

Técnicas e instrumentos holisticos de la investigacion.

Técnicas Instrumentos
T. Cualitativa Encuesta Cuestionario
T. Cuantitativa Entrevista Guia de Entrevista

Fuente: Elaboracion propia

Validacion del instrumento cuantitativo
Para establecer la validez del instrumento de recoleccion de datos cuantitativos se empled el

“Juicio de expertos”, para lo cual se tuvo el soporte de los siguientes profesionales

Tabla 5

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo

Nro. Nombre del experto Cargo/ocupacion  Grado Criterio de
evaluacion
1 Dr. Ing. Visurraga Aguero, Docente Doctor  Aplicable
Joel Martin
2 Dr. Ing. Diaz Reéategui, Docente Doctor  Aplicable
Monica
3 Mg. Ing. Chunga Huatay, Docente Magister Aplicable

Edwin
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Los expertos validaron los aspectos de claridad, pertinencia y relevancia de los items convenientes a
cada dimensidn de las variables de estudio. Los expertos concordaron en su evaluacion estableciendo

codmo opinion de aplicabilidad: “Aplicable”.

Confiabilidad del instrumento

La siguiente tabla muestra que el instrumento que mide la gestion de atencion al cliente tiene

una alta confiabilidad, tal como lo indica la prueba alfa de Cronbach (0.867)

Tabla 6

Confiabilidad del instrumento.

Alfa de Cronbach Nro. de items

0.867 18

Piloto = 30 sujetos

3.7 Procedimientos para la recopilacion de datos

Reduccion de antecedentes

Recojo de informacién bibliografica y modos distintos.

Fabricar las herramientas de cosecha de datos: cuestionarios, guia de entrevista para

conseguir datos del objeto de investigacion.
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Solicitar la certificacion de las herramientas por expertos.
Ejecucion de campo

Para ello se requirié la conformidad y su debida autorizacion a las potestades oportunas.

Solicitar a las potestades de la identidad para la aplicacion de las herramientas tales como: la

entrevista, cuestionarios y revision de los legajos.

3.8 Método de andlisis de datos

Anélisis de datos

Para la fase de analisis de datos se uso para el procesamiento de la informacion el programa
SPSS y se consiguié medidas de frecuencia. También, se usé el método de triangulacion y
categorizacion. Y para la diligencia de juicios de expertos de la investigacion, se efectud a

través de un panel de expertos.

Analisis descriptivo
Exploracion critica de los datos conseguidos, catalogandolos de acuerdo a las categorias y

subcategorias.

Anélisis y procesamiento de datos descriptivos, de las conclusiones de acuerdo a la

clasificacion de las categorias y subcategorias.
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Triangulacién

En esta fase se efectuaron una analogia entre los resultados del analisis de datos cuantitativos,
datos cualitativos y las conclusiones aproximativas. La triangulacion de datos supone el uso de
diferentes estrategias de recoleccion de datos. Su objetivo es confirmar las tendencias
descubiertas en un determinado grupo de observaciones, por otro lado, se precisa como una
técnica en el que se usan 3 0 mas perspectivas o diferentes observadores o varias fuentes de
datos los cuales pueden ser distintos, permite validar los resultados conseguidos durante el

trabajo de campo.



CAPITULO IV

EMPRESA
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4.1. Descripcion de la empresa

Historia

La historia de Pardos Chicken tiene mucho sabor porque esta intimamente inspirada en la del
pollo a la brasa en el Pert. Sumamos 30 afios de total dedicacidn en brindar, a través de nuestro

platillo bandera, una auténtica, sabrosa e inconfundible Experiencia Pardos para todos.

Comenzamos en 1986, con un local en la avenida José Pardo, en Miraflores. Diez afios después,
nuestra dedicacidn en el Sabor Peruano nos permitid establecer Servicios de Franquicias Pardos
S.A.C, nuestro sistema de franquicias, que en el afio 2003 se internacionalizé en Santiago de
Chile. En el afio 2008 llegamos a Miami, con la misma calidad y gran sabor de nuestro plato

bandera con la que llegamos a la ciudad de Trujillo por primera vez, ese mismo afio.

Actualmente, creemos que la combinacion de los generosos ingredientes peruanos que
empleamos sigue siendo el principal activo que nos permite estar presentes en el pais con
veintisiete restaurantes (dos en Trujillo y uno en Chiclayo) y exponer con pasion parte de nuestra

cultura culinaria en el exterior.

Por su auténtico sabor, nos sentimos orgullosos de ser tan peruanos como el pollo a la brasa. Y
convencidos de su valor como Patrimonio Cultural de la Nacion y riquisimo aporte a nuestra
historia culinaria, nos satisface seguir ofreciéndoles a nuestros invitados la deliciosa experiencia

de saborearlo con orgullo, pasion y felicidad.
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4.2. Marco legal de la empresa
La empresa esta inscrita en la Sunat como:
Razén Social de la Empresa: Servicios de Franquicia Pardo’s Sociedad Andnima Cerrada.

RUC: 20381788491

RUC: 20381788491 - SERVICIOS DE FRANQUICIA PARDO'S
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Nombre Comercial: SERFRANSAC

Fecha de Inscripcion: 09/01/1998

Estado: ACTIVO

Condicion: HABIDO

Domicilio Fiscal: AV. JAVIER PRADO ESTE NRO. 3510 URB. JACARANDA I LIMA - LIMA - SAN

BORJA

Actividad(es) Economica(s): Principal - ClIU 74145 - ACTIV.DE ASESORAMIENTO EMPRESARIAL

Figura 1. Datos generales de empresa.

Fuente: Sunat

4.3. Actividad econdémica de la empresa
Su actividad econdmica se basa en asesoramiento, marketing y publicidad, manuales y

capacitacion.

4.4. Informacion tributaria de la empresa
Servicios de Franquicia Pardo’s Sociedad Anonima Cerrada esté autorizado por SUNAT a hacer
uso de los siguientes documentos: factura, boleta de venta, guia de remision — remitente, nota

de crédito y nota de débito.
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Comprobantes de Pago c/aut. de impresion

(F. 806 u 816): FACTURA

BOLETA DE VENTA

NOTA DE CREDITO

NOTA DE DEBITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emision Electronica: DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE

20/01/2017
Afiliado al PLE desde: 22/01/2013
Padrones: NINGUNO

Fecha consulta: 14/03/2018 3:52

Figura 2. Informacion tributaria de empresa.

Fuente: Sunat

4.6. Proyectos actuales
La empresa tiene como proyectos actuales coordinacion de las aperturas de nuevas sucursales

para ampliar su mercado asi como mejorar la calidad de atencion al cliente en las mismas.

4.7. Perspectiva empresarial

Mision
Ser y hacer felices a nuestros anfitriones, invitados y comunidad a través de la “Experiencia
Pardos”: productos de alta calidad, servidos con una gran vocacion de servicio y un ambiente

acogedor.
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Vision
Ser una cadena de restaurantes lider que difunda la gastronomia peruana, generando orgullo,

identidad y compromiso



CAPITULO V

TRABAJO DE CAMPO
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5.1 Resultados cuantitativos
Gestion de atencion al cliente
Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria informacion.

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %

item

1. ;Dispone de la informacion respecto a la

calidad de atencion al cliente? 4 13.33% 15 50.00% 9 30.00% 1 3.33% 1 3.33%

2. ¢Dispone de informacion para realizar sus

4 13.33% 12 40.00% 2 6.67% 6 20.00% 6 20.00%
labores?

3. ¢Se le explica la importancia de la

. . - - 2 667% 8 2667% 4 1333% 14 46.67% 2 6.67%
seguridad de la informacion que se maneja?

4. ;Conoce cémo conservar de forma privada

: - - . 2 667% 6 20.00% 4 13.33% 10 33.33% 8 26.67%
la informacion que brindan los clientes?

5. ¢Considera confiable la informacion que
obtiene de los sistemas que utiliza?

6. ¢Pasar sus registros al sistema es facil? 8 26.67% 6 20.00% 12 40.00% 4 13.33% 0 0.00%

2 6.67% 6 20.00% 14 46.67% 4 13.33% 4 13.33%

50.00%
H 1. {Dispone de la informacion

45.00% respecto a la calidad de atencién al
40.00% cliente?

. (]
35.00% M 2. {Dispone de informacién para

e realizar sus labores?
30.00%
25.00% m 3. ¢Se le explica la importancia de la

seguridad de la informacion que se

20.00% maneja?
15.00% 4. éConoce cdmo conservar de forma
10.00% privada la informacién que brindan

. (]

los clientes?
5.009 . ) . .,
% W 5. (Considera confiable la informacién
0.00% que obtiene de los sistemas que
Nunca  CasiNunca A veces Casi Siempre utiliza?
siempre

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

informacion.
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Interpretacion

1. En la tabla 7 y figura 3 nuestro primer item, sobre si se dispone de informacion con
respecto a la calidad de atencion al cliente, se obtuvieron interesantes resultados como: Nunca
13.33%, Casi nunca 50%, A veces 30%, Casi siempre 3.33, Siempre 1.67%. Con dicha
informacidn, podria decirse que, en su mayoria de las veces, no se dispone de la informacién

con respecto a la calidad de atencion al cliente.

2. En latabla 7 y figura 3 el segundo item, donde se interroga si se dispone de informacion
para realizar sus respectivas labores, tenemos como resultados: Nunca 13.33%, Casi nunca 40%,
A veces 6.67%, Casi siempre 20%, Siempre 1.33%. Resultados bajo los cuales podriamos decir

gue muy pocas veces la informacion llega al encargado de manera correcta.

3. En la tabla 7 y figura 3 la tercera interrogante, “Se le explica la importancia de la
seguridad de la informacion que se maneja”, tenemos como resultados: Nunca 6.67%, Casi
nunca 26.67%, A veces 13.33%, Casi siempre 46.67%, Siempre 0.89%. Tenemos un resultado
afirmativo considerablemente alto, del cual se puede decir que los encargados, en su mayoria,

estan conscientes de la importancia de los datos que se manejan.

4. En la tabla 7 y figura 3 el cuarto item, donde se interroga si se conoce como conservar
de manera privada la informacion de los clientes, tenemos como resultados: Nunca 6.67%, Casi
nunca 20%, A veces 13.33%, Casi siempre 33.33%, Siempre 0.67%. Tenemos un resultado

positivo muy bajo, teniendo en cuenta que se trata de informacion personal de clientes.
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5. En latabla 7 y figura 3 el item nimero cinco, donde se interroga si se considera confiable
la informacion obtenida de los sistemas utilizados, tenemos como resultados: Nunca 6.67%,
Casi nunca 20%, A veces 46.67%, Casi siempre 13.33%, Siempre 0.67%. En donde se observa
una respuesta neutral bastante elevada, en la cual se considera que no todos los sistemas brindan

la confianza al usuario con respecto a su informacion.

6. En latabla 7 y figura 3 el item namero seis, en el cual se pregunta sobre si hay facilidad
de hacer registros en el sistema, tenemos como resultados: Nunca 26.67%, Casi nunca 20%, A
veces 40%, Casi siempre 13.33%, Siempre 0.67%. En donde la respuesta afirmativa es un poco

baja, lo que refleja que no se tiene muy en cuenta la usabilidad del software

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria recursos.

Nunca Casi Nunca A veces  Casisiempre Siempre

f % f % f % f % f %

7. ¢La tecnologia que dispone la empresa

estd actualizada, respecto al uso de 4 13.33% 4 13.33% 6 20.00% 10 33.33% 6 20.00%
tecnologias web?

8. ¢El uso de aplicativos webs le ayuda en
Sus procesos?

item

2 6.67% 3 10.00% 8 26.67% 10 33.33% 7 23.33%

9. (Dispone usted de acceso web en su

centro de labores? 0 0.00% O 0.00% 4 13.33% 18 60.00% 8 26.67%

10. ¢ Dispone siempre de internet en su Pc de

. 0 0.00% O 0.00% 0 0.000 0 0.00% 30 100.00%
trabajo?

11. ¢El acceso web brindado es suficiente

para desarrollar su labor? 0 0.00% O 0.00% 4 1333% 2 6.67/% 24 80.00%

12. ¢La linea telefénica contratada es

suficiente para desarrollar su labor? 0 0.00% O 0.00% 3 10.00% 5 16.67% 22 73.33%
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8
100.00%
M 7. ¢La tecnologia que dispone la
90.00% empresa esta actualizada, respecto
§ al uso de tecnologias web?
80.00% 5 L
? m 8. ¢El uso de aplicativos web le
X 2
70.00% & ayuda en sus procesos?
3
60.00% B 9. ¢ Dispone usted de acceso web en
su centro de labores?
50.00%
X
40.00% © 2 © 10. ¢Dispone sllempre de internet en
5 ™ 5 su Pc de trabajo?
© >
30.00% o~ X a‘e‘
o ~ N
< © 2 m 11. (El acceso web brindado es
20.00% < 3 3 = suficiente para desarrollar su labor?
~ o o
10.00% s B S 3 ) o
= = M 12. ¢Llalinea telefénica contratada
0.00% es suf;ciente para desarrollar su
Nunca Casi A veces Casi Siempre labor?
Nunca siempre

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria recursos.

Interpretacion

7. En la tabla 8 y figura 4 la pregunta siete, en el si la tecnologia que dispone la empresa
esta actualizada respecto al uso de tecnologias web, tenemos como resultados: Nunca 13.33%,
Casi nunca 13.33%, A veces 20%, Casi siempre 33.33%, Siempre 20%. En donde la respuesta
afirmativa es medianamente alta, lo que nos dice que las empresas estan aptas para funcionar en

Optimas condiciones con respecto a la tecnologia web.

8. En latabla 8 y figura 4 el item ocho, el uso de los aplicativos webs le ayuda en procesos,
tenemos como resultados: Nunca 6.67%, Casi nunca 10%, A veces 26.67%, Casi siempre
33.33%, Siempre 23.33%. En donde la respuesta afirmativa es medianamente alta, lo que nos

confirma que los aplicativos webs son piezas importantes para la optimizacion de procesos.
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9. En latabla 8 y figura 4 la interrogante nueve, donde se consulta, si se dispone de acceso
web en el centro de labores, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces
13.33%, Casi siempre 60%, Siempre 26.67%. En donde la respuesta afirmativa es alta, lo que

asegura que las empresas estan aptas para trabajar con sistemas web.

10.  Enlatabla 8y figura 4 la interrogante diez, en donde se pregunta, se dispone de internet
en la pc de su trabajo, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 0%, Casi
siempre 0%, Siempre 100%. En donde la respuesta es totalmente afirmativa, lo que confirma
que cada colaborador podria optimizar su trabajo mediante aplicaciones web que les permitan

trabajar colectivamente.

11. Enlatabla8y figura4 el item once, la interrogante, el acceso web brindado es suficiente
para desarrollar su labor, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 13.33%,
Casi siempre 6.67%, Siempre 80%. En donde la respuesta positiva es alta, afirmando que las

empresas cuentan que la tecnologia suficiente para contar con sistema web.

12.  En latabla 8 y figura 4 el item doce, la interrogante, la linea telefonica contratada es
suficiente para desarrollar su labor, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A
veces 10%, Casi siempre 16.67%, Siempre 73.33%. En donde la respuesta positiva es alta,
dando a conocer que se cuenta con internet rapido, lo cual permitiria trabajar normalmente con

sistemas alojados en la nube.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria procesos.

item Nunca Casi Nunca A veces  Casisiempre Siempre
f % f % % f % %
13. ¢Di | 5 I
3. ¢Dispone de manuales de como realizar 15 g00. 5 g ao00 4 13330 14 46.67% 6 20.00%
sus tareas y funciones?
14. ;La documentacién de los procesos es
\ 2 667% 6 2000% 2 667% 5 16.67% 15 50.00%
entendible?
15. ¢ReCi itacio |
5. ¢Recibe usted capacitacion respecto ala o oa00 0 00005 8 26.67% 12 40.00% 10 33.33%
evaluacion de la atencion al cliente?
16. ; lda | ic
6. ¢Conoce usted como se evalialaatencion o oo00 0 00006 0 0.00% 6 20.00% 24 80.00%
al cliente?
17. ¢Se utilizan | | lecidos al
¢Se utilizan los controles establecidos al o oo o 300006 6 20.00% 12 40.00% 3 10.00%
personal?
18. ¢La informacion que se procesa es o o000 o 000% 8 26.67% 6 20.00% 16 53.33%

fidedigna con la brindada por el cliente?

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Nunca Casi Nunca  Aveces

Casi

siempre

il

Siempre

M 13. ¢Dispone de manuales de como
realizar sus tareas y funciones?

M 14. iLa documentacion de los
procesos es entendible?

m 15. ¢Recibe usted capacitacion
respecto a la evaluacion de la
atencion al cliente?

16.¢Conoce usted como se evalua la
atencion al cliente?

W 17. ¢Se utilizan los controles
establecidos al personal?

W 18. ¢La informacion que se procesa
es fidedigna con la brindada por el
cliente?

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria procesos.
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Interpretacion

13.  Enlatabla 9y figura 5 la interrogante trece, dispone de manuales de como realizar sus
tareas y funciones, tenemos como resultados: Nunca 13.33%, Casi nunca 6.67%, A veces
13.33%, Casi siempre 46.67%, Siempre 20%. En donde la respuesta positiva es medianamente
alta, donde se podria decir que las empresas capacitan a sus trabajadores mediante manuales en

su mayoria.

14.  En latabla 9 y figura 5 la interrogante catorce, la documentacion de los procesos es
entendible, tenemos como resultados: Nunca 6.67%, Casi nunca 20%, A veces 6.67%, Casi
siempre 16.67%, Siempre 50%. En donde la respuesta positiva es medianamente alta, en lo que
podria decirse que muchas empresas trabajan correctamente con documentacion, la misma que

ayuda al trabajador a entender mas rapido el proceso del negocio.

15. Enlatabla 9y figura 5 la interrogante quince, recibe capacitacion sobre la atencion al
cliente, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 26.67%, Casi siempre
40%, Siempre 33.33%. En donde la respuesta positiva es alta, o que quiere decir que las
empresas entienden la importancia de sus clientes, por lo tanto, la capacitacion de sus

trabajadores es también parte importante del negocio.

16. Enlatabla 9y figura 5 la interrogante dieciséis, sobre si se conoce como se evalua la
atencion al cliente, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 0%, Casi
siempre 20%, Siempre 80%. En donde la respuesta positiva es alta, lo que indica que los

trabajadores estan correctamente informados y capacitados para con la comodidad del cliente.
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17.  Enlatabla 9y figura 5 el item diecisiete, sobre si se utilizan los controles establecidos
al personal, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 30%, A veces 20%, Casi siempre
40%, Siempre 10%. En donde la respuesta positiva es medianamente alta, lo que indica que, en

su mayoria, se utilizan controles establecidos para el personal.

18. En latabla 9 y figura 5 el item dieciocho, sobre si la informacion que se procesa es
fidedigna con la brindada por el cliente, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%,
A veces 26.67%, Casi siempre 20%, Siempre 53.33%. En donde la respuesta positiva es
medianamente alta, lo que indica que, en su mayoria, las empresas tienen un buen trato con la

informacion del cliente.



Tabla 10

Pareto de la categoria gestion de atencién al cliente de una entidad publica, Lima, 2018
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item Problema % Acumulado 20%
1. ¢Di la inf i0 | li ion al
K ispone de la informacion respecto a la calidad de atencién a )8 13.40% 13.40% 20%
cliente?
6. ¢Pasar sus registros al sistema es facil? 26 12.44% 25.84% 20%
5.-¢-Considera confiable la informacién que obtiene de los sistemas que 29 1053% 36.37% 20%
utiliza?
2. ¢ Dispone de informacion para realizar sus labores? 18 8.61% 44.98% 20%
17. ¢ Se utilizan los controles establecidos al personal? 15 7.18% 52.16% 20%
3. éSe: le explica la importancia de la seguridad de la informacién que se 1 6.70%  58.85% 0%
maneja?
7. ¢L logi i | : li |
¢La tecno og'la que dispone la empresa esta actualizada, respecto a 1 6.70%  65.55% 0%
uso de tecnologias web?
8. ¢El uso de aplicativos webs le ayuda en sus procesos? 13 6.22% T71.77% 20%
4. z,anoce coémo conservar de forma privada la informacion que brindan 12 5.74%  77.51% 20%
los clientes?
13. ¢ Dispone de manuales de como realizar sus tareas y funciones? 10 4.78% 82.30% 20%
14. ;La documentacidn de los procesos es entendible? 10 4.78% 87.08% 20%
15. / Reci . | luacis | in al
§ ¢Recibe usted capacitacion respecto a la evaluacion de la atencion a 8 383%  90.91% 20%
cliente?
1§. ¢La informacion que se procesa es fidedigna con la brindada por el 8 383%  94.74% 20%
cliente?
9. ¢ Dispone usted de acceso web en su centro de labores? 4 191% 96.65% 20%
11. ¢El acceso web brindado es suficiente para desarrollar su labor? 4 191% 98.57% 20%
12. ¢La li leféni fici I
¢La linea telefénica contratada es suficiente para desarrollar su 3 144%  100.00%  20%
labor?
10. ¢ Dispone siempre de internet en su Pc de trabajo? 0 0.00% 100.00%  20%
16. ¢Conoce usted como se evalla la atencién al cliente? 0 0.00% 100.00%  20%
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Figura 6. Pareto de la categoria de gestion al cliente de una entidad publica, Lima, 2018

Interpretacion
Aplicada la ley de Pareto 80-20 como parte del proceso para obtener los ejes principales del
problema de estudio, que en este caso es la gestion de la informacion, la regla nos dice que el

80% de las consecuencias se desprende del 20% de las causas.

En el caso del cuantitativo aplicado a trabajadores del area de TI, se lleg6 a la conclusion que
una de las principales dificultades esta en pasar los registros al sistema web, lo cual, como
consecuencia genera demoras en el proceso. Otro problema dentro del area es que no siempre
cuentan con el equipo necesario para trabajar de manera rapida, ya que la herramienta de trabajo
no estad adaptada a la necesidad del usuario, al cual le dificulta optimizar el procedimiento de

sus deberes. El no disponer de informacion para realizar labores es otra dificultad con la cual se
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cruzan en el area de TI, ya que los obliga a investigar por su propia cuenta, no muchas veces

con resultados en corto tiempo

5.2 Andlisis cualitativo

Conclusiones aproximativas de la categoria Gestion de atencién al cliente

Analisis de la subcategoria informacion

A nivel de satisfaccion los entrevistados mencionaron que cuentan con informacion necesaria
basica pero no con la informacién deseada, adicionalmente también mencionan que la
informacién no es 100% fiable puesto que es manipulada por los colaboradores antes de ser
procesadas haciendo de esta manera que la informacidén no sea fidedigna, finalmente cabe

mencionar que mencionaron tener dificultados para el ingreso de informacion al sistema.

Analisis de la subcategoria recursos

A nivel de satisfaccion los entrevistados mencionaron que las herramientas utilizadas no se
encuentran actualizadas, si bien se cuentan con las herramientas necesarias no son las mejores
para realizar sus labores de desempefio, también mencionaron que la disponibilidad de las
herramientas es muy limitada puesto que son cuentan con un presupuesto fijo o dirigido a este

tipo de labores.

Analisis de la subcategoria procesos
A nivel de satisfaccion los entrevistados mencionaron que cuentan con el debido conocimiento

de los procesos a realizarse para el tratamiento de la informacion sobre la atencion al cliente,
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también se menciond que cuenta con manuales y capacitaciones dirigidas tanto a los usuarios
como a los gerentes, de esta manera logrando una difusion mayor del conocimiento, cabe
mencionar que estos manuales son actualizados cada vez que se realice un cambio en el proceso

de esta manera obteniendo un control total sobre el seguimiento de los procesos.

Categorias emergentes

Categoria emergente Definicion basica

La informacién manejada por el personal en su labor
diario debe ser correctamente tratada y custodiada por
o ) . la empresa, de la misma manera la confiabilidad se
Confiabilidad de la informacion _ o _ _
mantiene unicamente con las medidas de seguridad
que se destine por parte de la empresa proteger la

informacién (De la Cruz, 2014).

El termino inversion es definida como la accion de
» aplazar las utilidades inmediatas, la inversion es una
Inversion ) o ) ) .
cantidad limitada de dinero que se coloca a disposicion
de una empresa (BBVA, 2017).

El procesamiento de informacion debe ser totalmente

funcional para que de esta manera la gerencia de la
Procesamiento de informacion empresa pueda tomar decisiones de manera
consecuente y fundamentada en busca del bienestar de

la empresa (Garcia, 2013)

Cuadro 1. Categorias emergentes y definiciones basicas.
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5.3 Diagnostico final
En la actualidad las empresas han crecido de una manera vertiginosa, esto debido a las nuevas

tecnologias que las envuelven, asi como la globalizacion.

Pero sin duda otro factor muy importante es la gestion de atencion al cliente, que es la encargada

de manejar y llevar la empresa de acuerdo con sus objetivos.

Las encuestas y entrevistas esta investigacion fueron realizadas gracias a la ayuda de diversos

colaboradores de la empresa, fueron en total 30 encuestados y se realizo un total de 3 entrevistas.

Los resultados encontrados en el andlisis cuantitativo respecto a la informacion muestran que
12.22% piensa que nunca se obtiene la informacion necesaria, el 29.44% cree que casi nunca
tiene informacidn para desarrollar sus labores, el 25.00% piensa que a veces tiene informacion
necesaria, el 21.67% piensa que casi siempre obtiene informacién basta para sus labores, y el

11.67% cree que siempre obtiene suficiente informacion para desarrollar sus labores.

También se puede observar que la frecuencia con mayor votacion es nunca con un porcentaje
que equivale a un promedio de 4 personas sobre un total de 6, este analisis permitio determinar

que la empresa no cuenta con la informacion suficiente para llevar a cabo sus objetivos.

La investigacion cualitativa indica que la informacion obtenida es de poca fiabilidad, asi como
limitada, también cabe indicar que se desconoce de herramientas para garantizar la seguridad

de la informacién obtenida.
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Los resultados encontrados en el andlisis cuantitativo respecto a los recursos muestran que
3.33% piensa que nunca se tiene los recursos necesarios, el 3.89% cree que casi nunca tiene los
recursos necesarios, el 13.89% piensa que a veces tiene los recursos que necesita, el 25.00%
piensa que casi siempre obtiene los recursos necesarios para sus labores, y el 53.89% cree que

siempre obtiene los recursos necesarios para desarrollar sus labores.

También se puede observar que la frecuencia con mayor votacion es siempre con un porcentaje
que equivale a un promedio de 5 personas sobre un total de 6, este analisis permitio determinar

que la empresa cuenta con los recursos suficientes para llevar a cabo sus objetivos.

La investigacion cualitativa indica que los recursos obtenidos por parte de la empresa no son los
mas adecuados para realizar sus labores sin embargo pueden llevar a cabo sus tareas basicas, asi

como también cabe indicar que tienen una disponibilidad limitada del mismo.

Los resultados encontrados en el andlisis cuantitativo respecto a los procesos muestran que
3.33% piensa que nunca se tiene los procesos establecidos debidamente, el 9.44% cree que casi
nunca tiene solo los procesos establecidos debidamente, el 15.56% piensa que a veces tienen los

procesos establecidos debidamente, el 30.56% piensa que casi siempre obtiene

Los procesos necesarios para sus labores, y el 41.11% cree que siempre obtiene los procesos

necesarios para desarrollar sus labores.
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También se puede observar que la frecuencia con mayor votacion es siempre con un porcentaje
que equivale a un promedio de 3 personas sobre un total de 6, este analisis permitio determinar

que la empresa cuenta con los recursos suficientes para llevar a cabo sus objetivos.

La investigacion cualitativa indica que los procesos estan establecidos debidamente, también se
esclarecio que se brindan charlas informativos sobre los nuevos procesos o actualizaciones los
mismos; cuentan con todo el proceso debidamente documentado y actualizado siendo este de

conocimiento publico para el personal de la empresa



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

MYTEXT
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Fundamentos de la propuesta
La empresa necesita un sistema que le permita mejorar la gestion de atencion al cliente, la
recaudacion de informacion de sus clientes para conocer su valoracion respecto a nuestros

servicios y/o productos.

Por ello se sugiere a traves del presente estudio la implementacion de la propuesta del sistema
MyText para obtener informacidn de nuestros clientes de manera confiable y oportuna para la

toma de decisiones.

Segun Gamboa (2017): menciona que la mineria de textos es el proceso de analizar datos no
estructurados, el cual se puede encontrar en cualquier documento o pagina en la red (webs,
blogs, redes sociales, entre otros). Busca, mediante técnicas linguisticas, relacionar el contenido
de un medio que contenga informacion con lo que se requiere, hacer un match del texto a

analizar con palabras seleccionadas.

6.1 Problemas
El propdsito de esta propuesta es brindar una solucién con el uso de nuevas tecnologias como
lo es la mineria de textos para mejorar la obtencion de informacion confiable el procesamiento

de esta.

El problema que se identifico, fundamentalmente se basa en la falta de informacion sobre la

opinidn valoracion de nuestros clientes respecto a nuestros productos y/o servicios, este es un
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problema ya que la opinién de los clientes y fundamental para el crecimiento de la empresa, asi

también se proponen determinados métodos apura llevar acabo esto posible.

Eleccion de la alternativa de solucion

Se evaluo diferentes posibles soluciones teniendo entre ellas a un sistema basado en el uso de
lenguaje de programacion C#, un sistema basado en lenguaje de programacion java, un sistema
web basado en lenguaje de programacion PHP, por ultimo una aplicacion movil; todos haciendo

uso de una base de datos y haciendo uso de la tecnologia de la mineria de texto.

Evaluando las diferentes alternativas se concluyo que la mejor solucion posible es la aplicacion
web basada en lenguaje de programacion C#, que a su vez hace uso de la mineria de texto; se
escogid esta opcion puesto que al ser un lenguaje muy comun lo cual asegura un desarrollo

rapido y optimo, a su vez tiene un costo asequible haciendo esta propuesta la mas viable.

6.2 Objetivos de la propuesta

1. Mejorar la calidad en la gestion de atencién al cliente en una empresa comercial
elaborando los requerimientos funcionales.

2. Agilizar la recoleccién de comentarios en la Fan Page de una empresa comercial
disefiando el modelo de procesos de MyText.

3. Facilitar el ingreso de informacion al sistema disefiando un prototipo y su respectiva

arquitectura.
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Justificacion de la propuesta

La propuesta de implementacidn de un sistema que haga uso de la mineria de texto a través de
una pagina web para mejorar la gestion de atencidn al cliente es justificacion ya que se obtendra
informacidn confiable haciendo uso de la mineria de texto que garantice la confiabilidad de la
informacidn que ingrese el propio cliente para luego poder procesarla y valorarla permitiendo
de esta manera el desarrollo y mejora del manejo de informacion en el area de gestion de

atencion al cliente.

El disefio propuesto se realizé en base a las diferencias en la obtencidn de informacién que se
utilizan para la toma de decisiones por parte de los directivos en la empresa en este estudio se
contd con la participacién de los trabajadores mediante encuestas y entrevistas de las cuales se

obtuvo una nueva perspectiva para poder optimizar el proceso de gestion de atencion al cliente.

6.3 Resultados esperados

Para el desarrollo de este proyecto se considera la implementacion de un sistema que aplicara
el uso de la mineria de texto mediante una pagina web para mejorar la gestion de atencion al
cliente y de esta manera lograr incrementar la calidad de los servicios y/o productos brindados

por la empresa



Tabla 11

Resultados esperados del proyecto.
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N° Acciones Resultados esperados %
1 Estudio preliminar de la propuesta Comprender a _situacion - actual .de la 5%
empresa respecto al proceso en estudio
Reuniones aprobatorias con los encargados
2 Anélisis de requerimientos de la implementacion del Proyecto y 5%
obtencion de informacion requerida.
Base de datos disponible.
Desarrollo de la  propuesta Vistas de la aplicacion terminadas.
3 (Ver GANTT y modelo de Micro servicios terminados. 45%
procesos de esta propuesta) Aplicacion disponible para su ejecucion.
Documentacion del sistema.
Equipos disponibles, software disponible
4 Desarrollo de modelo arquitecténico y la conexién disponible entre los equipos 10%
y prototipo de computo cliente y servidor de host a
usarse.
5 Revisiones 'y pruebas de la Pruebas terminadas en los dispositivos a 10%
propuesta nivel nacional.
6 Capacitacion Per.son:flI, capacitado para el uso de la 10%
aplicacion.
7  Cierre del proyecto Cumplimiento de todos los requerimientos  15%

Fuente: Elaboracion propia

6.4 Desarrollo de la propuesta

6.4.1 Objetivo 1

El primer objetivo que se tiene es elaborar los requerimientos funcionales de la solucion

propuesta, estas se deben cumplir para lograr la optimizacion y mejora de un determinado

proceso en este caso la gestion de atencion al cliente, el sistema debe ser capaz de cubrir todas

las necesidades presentadas y reconocidas durante la etapa de analisis realizado previamente en

la empresa.
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El siguiente plan de actividades muestra las tareas que se deben llevar acabo para presentar los

requerimientos funciones.

Actividades Generales | Acciones Especificas

de comida.

Realizar visitas y pequefias encuestas a administradores de locales

Elaborar requerimientos | locales de comida.

Realizar pequefias encuestas a desarrolladores de aplicaciones para

comida

Investigar requerimientos generales de las empresas de venta de

Estandarizar requerimientos para realizar el analisis

Cuadro 2. Plan de actividades — objetivo 1

Solucidn técnica

La solucién técnica como principal funcién mostrar los requerimientos funcionales que debe

cubri el sistema para satisfacer las necesidades de la empresa.

IDENTIFICADOR: CUSO01 NOMBRE: Mantenedor Usuario

CATEGORIA: Mantenedor COMPLEJIDAD: Media | PRIORIDAD: Media

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: Administrar las credenciales de Usuario

PRECONDICION: Haber iniciado sesion.

FLUJO BASICO:
B1. El administrador selecciona la opcion “Mantenedor > Usuario” del Menu Principal.

B2. 2. El sistema muestra la interfaz “Usuario” con 2 opciones:

B2.1. El listado con los Usuarios existentes; con los siguientes campos de blsqueda:

Nombres, apellidos, nombre de usuario, teléfono, direccién, DNI y estado

B2.2. Boton para Registrar Usuario Nuevo.
B3. ElI Administrador ingresa los datos solicitados para la busqueda.
B4. El Sistema filtra hasta mostrar el Usuario indicado.
B5. Si el Administrador elige un Usuario.
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B5.1. Si elige “Modificar” ver el Su flujo “Modificar Usuario”
B6. El administrador Selecciona otra opcion y el CUS finaliza.

SUBFLUJOS:
1. Registrar Usuario
1.1. El Administrador selecciona la opcion “Registrar Usuario”
1.2. El sistema muestra una pantalla para registrar un nuevo Usuario:
Nombres, Apellidos, Fecha Nacimiento, DNI, Direccién, Teléfono, Celular y Activo.
Ademas habilita las opciones: Guardar y Cancelar.
1.3. El Administrador ingresa los datos del Usuario.
1.4. El Administrador selecciona la opcion “Guardar”
1.5. El sistema Valida los Datos Ingresados.
1.6. El sistema genera un nuevo codigo del Usuario
1.7. El sistema graba un nuevo registro de Usuario y muestra el Mensaje “Se Creo
el usuario Exitosamente.
1.8. El sistema carga el Nuevo usuario en la Lista de Usuarios y el CUS finaliza.

2. Modificar Usuario

2.1. El Administrador selecciona, “Modificar”, en el listado de Usuarios al que
quiere modificar.

2.2. El sistema muestra los datos del Usuario: Nombres, Apellidos, Fecha
Nacimiento, DNI, Direccion, Teléfono, Celular y Activo. Ademas habilita las
opciones: Guardar y Cancelar.

2.3. El Administrador modifica los datos del Usuario.

2.4. El Administrador selecciona la opcion “Guardar”

2.5. El sistema actualiza el registro de Usuario y muestra el mensaje “Se actualizo
los datos del usuario exitosamente. “

2.6. El sistema actualiza los datos del usuario modificado en la Lista de usuarios y

el CUS finaliza.

POSCONDICION:
a. En el sistema quedara registrado el nuevo usuario.
b. En el sistema quedara actualizado el registro del usuario.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

Si los datos ingresados son nulos o invalidos, en los 2 sub flujos, el sistema muestra un
mensaje “Este Campo es obligatorio” en el campo faltante y los sub flujos contintian en el
paso 3.

Cuadro 3. Solucion técnica — objetivo 1
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Indicadores

Ficha Técnico para el Indicador

Indicador: Porcentaje de satisfaccion del cliente

Proceso: Gestion de la atencion al cliente

Tipo de indicador: | Efectividad

Escala: Porcentaje
Obijetivo: Medir la satisfaccion del cliente respecto a la solucién propuesta
Frecuencia: Mensual

_ (Total de clientes evaluados bueno + total de clientes evaluados regular
Formula: / total de clientes encuestados) * 100
Meta: No aceptable <75%, aceptable entre 75% y 90%, excelente > 90%.

Cuadro 4. Indicadores — objetivo 1

IDENTIFICADOR: CUS02 NOMBRE: Revisar Reporte Mensual

CATEGORIA: Reporte COMPLEJIDAD: Media |PRIORIDAD: Media

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: Visualizar un informe mensual de la satisfaccion de los usuarios.

PRECONDICION: Haber iniciado sesion.

FLUJO BASICO:
B1. EI Administrador revisa la grafica de satisfaccion mensual mostrada en la pantalla de

inicio.

POSCONDICION:
El administrador puede solicitar un Informe diario de cualquier fecha (fecha actual, o fecha
pasada*)

*Posterior a la fecha de inicio de funcionamiento del Sistema de Andlisis de Satisfaccién de
Usuarios.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

Al. Sin resultados
Al.1. El primer dia de funcionamiento de Sistema, no mostrara ninguna gréafica.

Cuadro 19.Especificacion de caso de uso 1
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DENTIFICADOR: CUS03 NOMBRE: Revisar Reporte Diario

CATEGORIA: Reporte COMPLEJIDAD: Media |PRIORIDAD: Media

ACTORES: Administrador

PROPOSITO: Visualizar un informe diario de la satisfaccién de los usuarios.

PRECONDICION: Haber iniciado sesion.

FLUJO BASICO:

B1. EI Administrador se encuentra en la pagina principal.

B2. El sistema muestra un TextBox y un botdén Buscar, donde solicita un Unico dato de
entrada, Fecha, para iniciar una busqueda de la satisfaccién del consumidor diaria.

B3. EI Administrador ingresa el dato solicitado (Fecha) y selecciona el botdn buscar.

B4. El sistema una gréafica del porcentaje de satisfaccion del consumidor en la fecha dada.

POSCONDICION:
Se visualiza la grafica de satisfaccion del dia solicitado por el usuario mediante la fecha.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

Al. Sin resultados
Al.1. Luego del paso B3 del flujo bésico, si la fecha brindada por el Administrador no
existe, el sistema mostrara un mensaje: No se encontraron resultados para la fecha
proporcionada.

Cuadro 20.Especificacion de caso de uso 2

Item Pregunta Excelente | Aceptable | No Aceptable
1 {;Las nuevas necesidades seran 8504 14% 1%
incorporadas en el software propuesto?

Cuadro 5. Evaluacion — objetivo 1

Segun los resultados cuantitativos respecto a la satisfaccion sobre la inclusion de nuevas
necesidades en el software propuesta se obtuvo que un 85% considera que la propuesta es
excelente, un 14% considera aceptable la propuesta y solo 1% considera como no aceptable la
propuesta, de esta manera se puede concluir que la solucion propuesta tiene un alto indice de

aceptacion.



88

Solucién administrativa

Para la adquisicion de requerimientos generales, se realizo pequefias encuestas a desarrolladores
de aplicaciones con experiencia en locales de comida, y para complementar la informacién
obtenida, se investigo acerca necesidades comunes entre el negocio de venta de comida para

estandarizar requerimiento y realizar un respectivo analisis.

Cronograma

Se muestra el cronograma de actividades a desarrollar

Mombre de tarea « Trabajo - | Duracién « Comienzo ~  Fin +  Predecesor: -
4 Mineria de textos para el andlisis de sentimientos en la gestién de 0 horas a8 dias jue 25/01/18 dom 10/06/18
atencion al cliente en la Empresa Pardos Chicken
Inicic del proyecto 0 horas 1dia jue 25/01/18 jue 25/01/18
4 Analisis 0 horas 12 dias vie 26/01/18 lun 12/02/18
4 Requerimientos 0 horas 12 dias vie 26/01/18 lun 12/02/18
Realizar visitas y pequefias encuestas a 0 horas 3 dias vie 26/01/18 mar 30/01/18 2

administtradores de locales de comida.

realizar pequefias encuestas a desarrclladores de 0 horas 2 dias mié 31/01,/18 jue 01/02/18 5
aplicaciones para locales de comida.

Investigar requerimientos generales de las empresas  ( horas 4 dias vie 02/02/18 mié07/02/18
de venta de comida

(=]

]

Estandarizar requerimientos para realizar el analisis 0 horas 3 dias jue 08/02/18 lun 12/02/18

Figura 7. Cronograma de actividades - objetivo 1

6.4.2 Objetivo 2:

El segundo objetivo se debe elaborar el diagrama de proceso de la funcionalidad del sistema
propuesto, este debe cumplir con determinadas ventajas que permitan agilizar la recoleccion de
comentaros en la respectiva Fan Page de la empresa.

Plan de actividades

ACTIVIDADES GENERALES | ACCIONES ESPECIFICAS

Realizar una evaluacion de los requerimientos.
Diseniar el modelo de procesos | Disefiar diagrama de actividades y de proceso

Una entrevista a trabajadores de locales de comida.
Cuadro 21. Plan de actividades — objetivo 2
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Solucion técnica

Diagrama de procesos:

El diagrama de procesos, indica de manera detallada las tareas a realizar en el sistema, primero el usuario ingresara a la red
social Facebook y seleccionara el post que desea analizar, luego se procedera a realizar la valorizacion y matching con el

diccionario base, posteriormente el usuario analizara la informacion obtenida y brindara reportes.

o Reporte de
1eiuitados

clificadiones

' y .
Muestry en parksly
103 comentands ol
post con sus
1 H respectivag

Almacena r
informacin pars un
fuumo reporte

Sistema
'

SUD proceso de andies de

comentarics del pot /
» C) |
N /’ No | Fin

— N 0esed -

PRI a=» guardar i» -1
—_—) Informacion? ——

Mutitra uns ventany mISCMP

donde 50la% s dwos
del post

Proceso de Andlisis de Polarida

Aflade datos Clickea botén
solcmados “Anaiga”

Usuario

Buscs post en
fanpage »
analizar

Figura 8: Diagrama de procesos - objetivo 2
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Diagrama de Subprocesos

El siguiente diagrama muestra el procesamiento interno de la informacién que lleva acabo el sistema, lo primero es capturar
los comentarios ingresados en un determinado post, posteriormente a esto se procede a la separacidn de palabras para una
futura evaluacion/puntuacion que lleva acabo de acuerdo a una base de datos conectada al sistema, luego de la evaluacion que
realiza el sistema con los comentarios hallados da como resultado una valoracion positiva 0 negativa de acuerdo al conteo

realizado internamente.

/O

Elsistema realiza la captura
de los comentarios del post
solicitado

El comentaria
es calificado
como neutral

El sistema ewvalda las palabras
haciendao un matd oon el
corpus almacenado enla BD

Separa los comertarios

palabra por palabra
sHubo un match

conlas palabras
almacenadas en la
BD?

Realiza un conten seguin el
match de palabras calificadas
como negativas y'o pasithas, la
suma mayardela polaridad es
la que califica el comentatio

e

L

Inicia

vi-hnu-ﬁ'.-: -
S0 Server
BD del Sistema

Figura 9: Diagrama de procesos 2 - objetivo 2
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Ficha Técnico para el Indicador

Indicador:

Porcentaje de satisfaccion del cliente

Proceso:

Gestion de la atencion al cliente

Tipo de indicador:

Efectividad

Escala: Porcentaje
Obijetivo: Medir la satisfaccion del cliente respecto a la solucion propuesta
Frecuencia: Mensual

_ (Total de clientes evaluados bueno + total de clientes evaluados regular
Formula: / total de clientes encuestados) * 100
Meta: No aceptable <75%, aceptable entre 75% y 90%, excelente > 90%.

Cuadro 22. Indicadores — objetivo 2

item | Pregunta Excelente | Aceptable | No Aceptable
1 @EI_ modelo _(,1e procesos permitira 90% 806 204
mejorar la gestion de atencion al cliente?

Cuadro 23. Evaluacién — objetivo 2

Segun los resultados cuantitativos respecto a la satisfaccion en cuanto a el nuevo modelo de

procesos que se propone permitira mejorar la gestion de atencion al cliente se obtuvo que un

90% considera que la propuesta es excelente, un 8% considera aceptable la propuesta y solo 2%

considera como no aceptable la propuesta, de esta manera se puede concluir que la solucién

propuesta tiene un alto indice de aceptacion.
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Solucién administrativa

En la definicion de los procesos se programo pequefias entrevistas con trabajadores de locales
de comida y, luego de listar las necesidades del negocio, una evaluacion de los requerimientos
obtenidos. Después del andlisis se disefié un diagrama de procesos con la ayuda del software

Bizagi.

Cronograma

Se muestra el cronograma de actividades a desarrollar

MNombre de tarea w Trabajo - Duracion w  Comienzo -  Fin +  Predecesori -
4 Mineria de textos para el analisis de sentimientos en la gestion de 0 horas 98 dias jue 25/01/18 dom 10/06/18
atencidn al cliente en la Empresa Pardos Chicken
Inicio del proyecto 0 horas 95 dias jue 25/01/18 mié& 06/06,/18
4 Disefio y arquitectura 0 horas 22 dias lun 26/02/18 mar 27/03/18
4 Requerimientos 0 horas 22 dias lun 26/02/18 mar 27/03/18
Analisis de Requerimientos (funcionales y no 0 horas 4 dias lun 26/02/18 jue 01/03/18
funcicnales)
Anzlisis de Bases de Datos 0 horas 4 dias vie 02/03/18 mié&07/03/18 5
Anzlisis de Metodologia 0 horas 4 dias jue 08/03/18 mar 13/03/18 6
Analisis de plataforma 0 horas 3 dias mié 14/03/18 vie 16/03/18 7
Elaboracion de diagramas de caso de uso 0 horas 3 dias lun 19/03/18 mié 21/03/18 8
Especificacion de Casos de Uso 0 horas 2 dias jue 22/03/18 wvie 23/03/18 9
Disefio de Interfaces 0 horas 2 dias lun 26/03/18 mar 27/03/18 10

Figura 10: Cronograma de actividades - objetivo 2

Evidencia
El siguiente diagrama demuestra las actividades halladas en los actores que interactiian con el

sistema.
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Revisar Reporte diario

Soliciar Analisis de
Post

Mantenedor Usuario

Revisar Reporte
Mensual

Administrador

Procesar Comentarios
de Facebook

Reportar polaridad de
los Comentarios de
Facebook

Reportar satisfaccion
de los Usuarios

Sistema

Figura 11: Diagramas de caso de uso - objetivo 2

6.4.3 Objetivo 3:

El tercer objetivo tiene como principal labor disefiar la arquitectura para y prototipo del sistema, esta debe presentar principalmente
un prototipo llamativo y facil de usar para el usuario el cual le permita llevar acabo sus valores con gran fluidez y velocidad para asi
poder alcanzar las expectativas esperadas, adicionalmente a ello también debe contar con una estructura sélida y debidamente

estructura para conservar la fiabilidad de la informacion haciendo esta una informacién de mayor fiabilidad.
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Plan de actividades

El siguiente plan de actividades muestra todas las tareas a realizar para la realizacion de este

objetivo.

ACTIVIDADES GENERALES | ACCIONES ESPECIFICAS

Anélisis de Requerimientos (funcionales y no funcionales)
Analisis de Bases de Datos

Modelamiento De la base de datos

Disenar la arquitectura Analisis de Metodologia

Anélisis de plataforma

Elaboracion de diagramas de caso de uso

Especificacion de Diagramas de Uso

Cuadro 36. Plan de actividades — objetivo 3

Solucién técnica
Se presenta la arquitectura que debe presentar el sistema, donde el usuario se conectara desde

su ordenador la capa de presentacion del sistema donde presenta diversas opciones entre ella la

de cargar y analizar la informacion.

¢ D

Usuario
7|(

Capa de Presentacion }

l v

Capa de Reglas de Negocio

{ b

Capa de Datos

! b

Servici

Base de datos %

Sql Server

Figura 12: Disefio de Arquitectura - objetivo 3
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Prototipo
Pantalla de inicio de sesion
La siguiente imagen muestra la pantalla de ingreso para el usuario, este debe estar

INICIAR SESION previamente registrado.

marc

INGRESAR

Figura 13: Prototipo imagen 1 - objetivo 3

Pantalla para el andlisis de comentarios

Sentimentanalysis = En esta pantalla se muestra el ingreso del token generado
o y este nos brinda el analisis de los comentarios realizados
en un determinado post.

Evaluacién

is felicitaciones por tan brillante idea,aqui he comprometido | Positivo
v amigos para seguir difundiendo las maravillas de Kuelap
v stan

MNeutro

MNeutro

Figura 14: Prototipo imagen 2 - objetivo 3
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Resultados de analisis

Por ultimo se muestra el resultado del analisis mostrando la cantidad total de comentarios positivos 0 negativos, estos reportes se

emitiran a solicitud del usuario.

Figura 15: Prototipo imagen 3 - objetivo 3

Positivos:2
Negativos: 0
Meutros: 3

Registrar Informacion:

Nombre de Post: m

R
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Ficha Técnico del Indicador

Indicador:

Porcentaje de satisfaccion del cliente

Proceso:

Gestiodn de la atencion al cliente

Tipo de indicador:

Efectividad

Escala: Porcentaje
Obijetivo: Medir la satisfaccion del cliente respecto a la solucién propuesta
Frecuencia: Mensual

_ (Total de clientes evaluados bueno + total de clientes evaluados regular
Formula: / total de clientes encuestados) * 100
Meta: No aceptable <75%, aceptable entre 75% y 90%, excelente > 90%.

Cuadro 37. Indicadores — objetivo 3

item | Pregunta Excelente | Aceptable | No Aceptable
1 ¢La plataforma tecnoldgica propuesta 85% 15% 0%
es la adecuada?

Cuadro 38. Evaluacién — objetivo 3

Segun los resultados cuantitativos respecto a la satisfaccion sobre la plataforma tecnologia

propuesta se obtuvo que un 85% considera que la propuesta es excelente, un 15% considera

aceptable la propuesta, de esta manera se puede concluir que la solucion propuesta tiene un alto

indice de aceptacion.

Solucién administrativa

Para el desarrollo de la arquitectura y prototipos se realiz6 un listado de requerimientos, los

cuales fueron separados por funcionales y no funcionales para poder definir las funcionalidades

del sistema y disefiar un diagrama de casos de uso, con la herramienta architec, y sus
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especificaciones. Posteriormente se realiza un analisis al diagrama de casos de uso y se definira
la arquitectura y una primera version de prototipos de cdmo es que se verian las pantallas de

nuestro sistema para armar la arquitectura y empezar a programar las funcionalidades.

Cronograma

Se muestra el cronograma de actividades a desarrollar

Mombre de tarea « Trabajo «  Duracién - | Comienzo ~  Fin « Predecesori -
4 Mineria de textos para el andlisis de sentimientos en la gestidn de 0 horas 98 dias jue 25/01/18 dom 10/06/18
atencion al cliente en la Empresa Pardos Chicken
Inicio del proyecto 0 horas 95 dias jue 25/01/18 mié 06/06/18
4 Procesos 0 horas 24 dias mié 18/04/18 lun 21/05/18
4 Requerimientos 0 horas 12 dias mié 18/04/18 jue 03/05/18
Realizar una evaluacion de los equerimientos. 0 horas Adias mié 18/04/18 lun 23/04/18
Disefiar diagrama de actividades y de procese 0 horas A dias mar 24/04/18 vie 27/04/18 5
Una entrevista a trabajadores de locales de comida. 0 horas A dias lun 30/04/18 jue 03/05/18 6

Figura 16: Cronograma de actividades - objetivo 3

Atributos del Sistema
Usabilidad
El sistema debe ser sencillo, facil de utilizar e intuitivo. El usuario debe ser capaz de comprender

todas las funciones del sistema, con una capacitacién basica.

Fiabilidad
El sistema debe ser tolerante a fallos, notificando mediante alertas algin tipo de error sucedido
mientras esté en uso. Asi mismo, el sistema debera seguir funcionando correctamente luego de

ser atendida la alerta.

Disponibilidad
El sistema debe estar disponible 24 horas al dia, durante todo el afio. El uso de politicas de

respaldo es esencial, tales como, replicando base de datos y recuperacion ante fallos.



Evidencia

Diagrama de base de datos
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El diagrama de base de datos contiene las tablas incluidas en la base de datos relacionada al sistema, en estas tablas se

guardaran tanto el diccionario de datos como los usuarios responsables del sistema.

Calificar
2 id
idPolandad

1dDiccionario

Polaridad
¢

nombre

Diccionario
¢ d
palabra

Usuario
T id
username
password
activo

idPersons

Figura 17. Diagrama de base de datos — objetivo 3

Persona
T id

nombres
apellidos
dni
fechaNacimiento
telefono
celular

activo
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Nombre de la Base de Datos: AnalisisSentimiento.

Tabla: Calificar Definicion: Esta tabla contiene toda la informacion respecto a la valoracion numeérica que tendra cada palabra.

Nombre de Campo Descripcion Tipo Capacidad Requerido Restriccion

id Llave primaria Autonumérico - Si Clave primaria y Unico.
idPolaridad Id de la polaridad Entero - Si Llave fordnea
idDiccionario Id de la palabra Entero - Si Llave fordnea

Cuadro 38. Evaluacion — objetivo 3

Tabla: Diccionario Definicion: Esta tabla contiene toda la relacion de palabras registradas listas para la valoracion.

Nombre de Campo | Descripcion Tipo Capacidad | Requerido | Restriccion
id Llave primaria Autonumérico | - Si Clave primaria y anico.
palabra Palabras componentes del diccionario | Cadena 50 Si Solo letras

Cuadro 38. Evaluacién — objetivo 3



101

Tabla: Polaridad Definicion: Esta tabla contiene los niveles de polaridad que se usaran para clasificar las palabras

(positivas/negativas/neutros)

Nombre de Campo Descripcion Tipo Capacidad | Requerido | Restriccion
id Llave primaria Autonumeérico Si Clave primaria y Unico.
nombre Nombre de la polaridad Cadena 50 Si Solo letras

Cuadro 38. Evaluacion — objetivo 3

Tabla: Usuario Definicion: Esta tabla contiene toda la informacidn referente al usuario

Nombre de Campo | Descripcion Tipo Capacidad | Requerido | Restriccion

id Llave primaria Autonumérico Si Clave primaria y Unico.
username Nombre de usuario Cadena 50 Si -

password Contrasefia del usuario Cadena 50 Si -

nombres Nombre del usuario Cadena 50 No -
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apellidos Apellidos del usuario Cadena 50 No -
dni DNI del usuario Cadena 8 No Sélo nimeros
direccion Direccion del usuario Cadena 50 No -
telefono Teléfono del usuario Cadena 9 No -
celular Celular del usuario Cadena 9 No -
activo Indicador de actividad del registro | bit - Si -

Cuadro 38. Evaluacién — objetivo 3

Tabla: Reporte Definicion: Esta tabla contiene toda la informacidn que se debe emitir en un reporte

Nombre de
Descripcion Tipo Capacidad | Requerido | Restriccion
Campo
Clave primaria vy
idReporte Llave primaria Autonumeérico | - Si

Unico.
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nombrePost Nombre de post Cadena 50 Si -
Porcentaje de post o comentarios

pNegativo int - Si Solo nimeros
negativos
Porcentaje de post o comentarios

pPositivo int - Si S6lo nimeros
positivos

pNeutro porcentaje de post 0 comentarios neutros | int - Si Sélo nimeros

fechaRegistro Fecha del post date - Si Solo fecha

dia Resumen de la polaridad del dia varchar (1) - Si Solo caracteres

Cuadro 38. Evaluacién — objetivo 3
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Recursos Humanos

Nombres Remuneracion
Estudiante de Ing. De Sistemas Computacionales S/.0,00
Estudiante de Ing. De Sistemas Computacionales S/.0,00
Asesor, Ing. Computacion y Sistemas S/.0,00
Total S/.0,00

Cuadro 38. Evaluacion — objetivo 3

Recursos Materiales

Materiales Cantidad Unidad | Costo Unitario Sub-Total
Lapiceros 3 Unidad | S/.1,00 S/. 3,00
Papel Bond A4 80g 500h 1 Millar S/.12,00 S/. 24,00
Folders Manila 20 Unidad | S/.0,50 S/. 10,00
Resaltador 2 Unidad | S/.2,00 S/. 4,00
Total S/. 41,00
Cuadro 38. Evaluacion — objetivo 3
Servicios

Descripcion Tiempo (Meses) Costo Mensual Sub-Total
Teléfono + Internet 15 Mbps 12 S/. 179,00 S/. 2.148,00
Movilidad Variado S/. 300,00 S/. 300,00
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Impresiones Variado S/.0,50 S/. 80,00
Energia Eléctrica 12 S/. 80,00 S/. 960,00
Total S/. 3.488,00
Cuadro 38. Evaluacion — objetivo 3
Equipos
Descripcion Cantidad Costo Sub-Total
Laptop Core i3 1 S/.1.600,00 S/.1.600,00
Laptop Core i5 1 S/. 3.200,00 S/. 3.200,00
Memoria USB 32GB 2 S/. 75,00 S/. 150,00
Total S/. 4.950,00
Cuadro 38. Evaluacién — objetivo 3
Software
Descripcion Costo Sub-Total
MS Project 2013 Gratuito Gratuito
MS Office 2013 Gratuito Gratuito
Windows 10 Gratuito Gratuito
Total S/.0,00

Cuadro 38. Evaluacion — objetivo 3

Consolidado de Presupuesto

Recursos

Sub-Total

Recursos Humanos

S/. 0,00
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Recursos Materiales S/. 41,00
Servicios S/. 3.488,00
Equipos S/. 4.950,00
Software S/. 0,00
Total S/. 8.479,00

Cuadro 38. Evaluacion — objetivo 3

6.5 Consideraciones finales de la propuesta

En esta propuesta, se han resaltado los aspectos mas importantes del plan de desarrollo.
Debido a la profundidad del tema y variedad en cuanto a estrategias para poner en marcha una
evaluacion al cliente, se ha pretendido fortalecer el aspecto tecnoldgico haciendo de esta lo
mas automata posible, dentro de lo que permiten las actuales investigaciones y conocimientos
y tratando de dar un paso mas. La satisfaccién del cliente, que muchas veces es poco tomada
en cuenta, en realidad, viene a ser el core de cualquier negocio, debido a la gran importancia

de los consumidores, ya que sin ellos, ningln negocio prosperaria.

Este proyecto esta orientado en tratar de leer o prevenir el gusto del cliente por aquello que un
negocio provea. Un sistema andlisis de sentimiento permite, aunque con sus limitaciones,
calificar la opinion de los clientes que son usuarios del internet mediante comentarios en un
fanpage de Facebook, y en consecuencia, crear retroalimentacion por parte del negocio,
dependiendo del uso, quizéa hasta descubrir los lados flacos de la empresa, aquellas debilidades

que lo hacen no tan atractivo para clientes.
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En tanto al proyecto de investigacion, se puede estimar o considerar como un escalon mas al
desarrollo de un sistema futuro mucho mas grande, mas automata, que sea capaz de evaluar
con mas exactitud la opinién de un cliente, satisfecho o no, sobre el servicio ofrecido, el
sistema no solo evaluara los comentarios de manera numérica sino también de manera textual
valorizando las palabras y dando como resultado una puntuacion positiva o negativa para el
comentario y asi dando como resultado la aprobacion o desaprobacion de un producto y/o

servicio evaluado.

El sistema también incrementa el nivel de fiabilidad ya que es informacién recogida 100%
directamente de manos del usuario e interpretada por un sistema disminuyendo asi la

participacion de usuarios terceros para evitar la alteracion de dicha informacion.



CAPITULO VII

DISCUSION
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El prop6sito de esta investigacion esta enfocada en mejorar el proceso de gestion de atencion
al cliente haciendo uso de la mineria de texto, teniendo como objetivo disefiar un sistema que

permita recaudar y analizar la informacion del cliente de manera confiable y eficaz

En el diagnostico cuantitativo los resultados encontrados en el analisis cuantitativo respecto a
la informacion muestra que 12.22% piensa que nunca se obtiene la informacion necesaria, y el
que tiene menor frecuencia es el 11.67% que considera que siempre obtiene suficiente
informacion para desarrollar sus labores. Asimismo investigacion cualitativa indica que la
informacion obtenida es de poca fiabilidad asi como limitada, también cabe indicar que se
desconoce de herramientas para garantizar la seguridad de la informacion obtenida, dicho
resultado concuerda con los encontrados por De La Cruz (2014) quien indica que la
informacion manejada por el personal debe ser custodiada por la empresa de manera que solo
puedan acceder el personal autorizado ya que se debe considerar la informacién como un

activo mas para la empresa.

Los resultados encontrados en el analisis cuantitativo respecto a los recursos muestran que
3.33% piensa que nunca se tiene los recursos necesarios, y el que presenta menor frecuencia es
el 53.89% que considera que siempre obtiene los recursos necesarios para desarrollar sus
labores. Asimismo investigacién cualitativa indica que los recursos obtenidos por parte de la
empresa no son los mas adecuados para realizar sus labores sin embargo pueden llevar a cabo
sus tareas béasicas, asi como también cabe indicar que tienen una disponibilidad limitada del
mismo, dicho resultado coincide con los encontrados por Dominguez y Lopez (2017) quienes

indican que los recursos de un sistema son
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Convenientemente aquellos que lo conforman, y ademas se encuentran en constante

interaccion para lograr un fin en un determinado tiempo.

Los resultados encontrados en el analisis cuantitativo respecto a los procesos muestran que
3.33% piensa que nunca se tiene los procesos establecidos debidamente, y el que representa
menos frecuencia es el 41.11% que considera que siempre obtiene los procesos necesarios
para desarrollar sus labores. Asimismo la investigacion cualitativa indica que los procesos
estan establecidos debidamente, también se esclarecio que se brindan charlas informativos

sobre los nuevos procesos o actualizaciones los mismos.



CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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7.1 Conclusiones
Para concluir el presente trabajo, la presente investigacion se enfoca en la exposicion de
conclusiones obtenidas luego de un largo proceso, para ello se puede dar la continuidad de la

propuesta, asi como mostrar los beneficios de la misma.

Primero: Luego de realizar el andlisis cuantitativo y cualitativo se logré diagnosticar y conocer

el problema de la gestion de atencidn al cliente de la empresa Pardos Chicken.

Segundo: Mediante los escenarios propuestos se logré determinar que la propuesta uno es la
mejor debido a que este permite llevar a cabo el desarrollo de la solucidon de manera que no

afecte en las actividades financieras de la empresa.

Tercero: El presente trabajo de investigacion teorizo las categorias Informacion, Recursos y
Procesos, adicionalmente a ello también se conceptualizo las categorias emergentes las cuales

han permitido el desarrollo de esta investigacion.

Cuarto: A traveés del juicio de expertos se logré validar los instrumentos de investigacion, de
manera que los instrumentos tienen un nivel alto de confiabilidad, estos mismos que se usaron

para determinar el resultado de la presente investigacion.

Quinto: Se evidencio la solucion a través de un prototipo web, asi como también diagramas de

casos de uso, diagramas de procesos y modelado de arquitectura entre otros.
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Finalmente, a lo largo de la presente investigacion se pudo determinar que la propuesta de un
sistema web cumple con facilitar, asegurar e incrementar la fiabilidad de la informacion
brindada por los clientes, el proceso que realiza este sistema web es de extraer la informacion
ingresada por los clientes mediante comentarios en determinadas publicaciones, por otro lado
se demuestra como una solucion viable, ademas, con esta propuesta se facilita el proceso de
analisis de datos no estructurados que se lleva acabo de esta manera agilizando los reportes de
resultados de opiniones que se deben brindar sobre determinados servicios y/o productos
publicados. Reportes que se deben brindar sobre determinados servicios y/o productos

publicados.

7.2 Sugerencia

Basado en las conclusiones de la presente investigacion, se sugiere:

Primero: Se sugiere aplicar la solucion propuesta en la presente investigacion para que de esta

manera se pueda mejorar el proceso de gestion de atencion al cliente.

Segundo: Se sugiere que toda problematica hallada dentro de una organizacion debe ser
tratada por medio del levantamiento de informacion que debe contar con la ayuda de los
interesados ya que estos son esenciales para un mejor entendimiento y asi poder llegar a una

solucioén.



Tercero: Cuando se proyecte o se diagrame el proceso; se debe tener en cuenta todas las
posibilidades que puedan ocurrir durante dicho proceso.

Cuarto: Si se presentara alguna nueva exigencia durante el proceso se sugiere actualizar la
propuesta para que de esta manera cubra dicha exigencia, asi también se debe actualizar el

modelo de procesos y los escenarios de la aplicacion

Quinto: Tener en cuenta que otros modelos y diagramas realizados son los que se tomaran

para efectuar el sistema en un futuro proximo.
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Titulo de la Investigacion:

Planteamiento de la Investigacion

Objetivos

Formulacion del problema.

Ante lo manifestado en la identificacion del
problema se pudo llegar a la siguiente

formulacion:

¢De qué manera se mejoraria la gestion de

Objetivo general

Proponer disefiar un sistema que utilice la
mineria de textos para el andlisis de
sentimientos en la gestion de clientes en
una empresa comercial

Objetivos especificos

Diagnosticar el problema en la gestion de

Justificacion

Aplicar la mineria de textos para el andlisis de
sentimientos en la gestion de clientes en la
empresa a través de un sistema que permitira
conocer la opinién y valoracién del usuario a
través de sus comentarios en las redes sociales.
En los dltimos afios el uso de la minera textual

clientes? clientes en una empresa comercial para el ane"ilisis de sen@ir'nientos ha per_rpitido
Teorizar las categorias consideradas en las | Mejorar diversos servicios y la gestion de
investigaciones aprioristicas. acthl’daQes empresariales, asi favoreciendo
Disefiar el diagrama arquitectonico y el economlcam’enteala_s personas que lo apllcqn.
mapa de procesos de la propuesta a La tecnologia de mineria qe textos permite
implementar. es_tablecer un contacto directo entre los
Validar los instrumentos de investigacion y cI_lentes yla empresa, por lo cual se han creado
la propuesta a través de juicios de expertos. dlv_erso_s,servmos, b_a_sados en su uso. Desde su
Evidenciar la propuesta a través de un aplicacion en a}n_al_lsw de comenpa,\rlos de un
prototipo del aplicativo web que hara uso post hNasta f’ma"S'S de aceptacion de una
de la mineria de textos para el andlisis de campana polltha_, de esta manera se demuestn:a
sentimientos. el impacto positivo que tiene esta tecnologia
causando una mejora en cada sector
implementado. Entre los beneficios del uso de
la mineria de textos se encuentran
conocimiento de la opinién de clientes y
potenciales clientes, conocimiento  sobre
recomendaciones de clientes, conocimiento
sobre la satisfaccion del cliente respecto al
servicio brindado. Podemos concluir que el
uso de la mineria de textos aporta
econdmicamente a nivel mundial en la
amplitud de mercados y mejora la aceptacion
de los clientes.
Método
Sintagma Enfoque Tipo, nivel y métodos
Holistico Mixto Tipo: Proyectivo

Nivel: Comprensivo
Método: Deductivo

Poblacion, muestra y unidades
informantes

Técnicas e instrumentos Analisis de datos

Poblacién: 33

Muestra: 33

Unidades informantes:
Colaboradores y Directivos

Analisis
cualitativo)

Técnica cuantitativa : Encuesta
Instrumento. Cuestionario
Técnica cualitativa: Entrevista
Instrumento: Guia de entrevista

Descriptivo

(diagnostico  cuantitativo,  diagnostico

Triangulacién (diagnostico final)
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consideradas en
las
investigaciones
aprioristicas.

Disefiar el
diagrama

arquitectonico 'y
el mapa de
procesos de la

propuesta a
implementar.
Validar los

instrumentos  de
investigacion y la
propuesta a través
de juicios de
expertos.

Evidenciar la
propuesta a través
de un prototipo
del aplicativo web
que hara uso de la
mineria de textos
para el analisis de
sentimientos.

Objetivo general Objetivos Categorias Sub Unidad de | Técnicas Instrumentos
especificos Categorias analisis

Proponer disefiar un | Diagnosticar el | Mineria ~ de | Lenguaje Pablacion: Encuesta y | Cuestionario y

sistema que utilice la | problema en la | textos natural 33 colaboradores | Entrevista ficha de

mineria de textos para | gestion de Procesamiento | 4 directivos entrevista

el analisis de | clientes en Pardos Software

sentimientos en la | Chicken. Gestion __de | Procesos Muestra:

gestion de clientes en la atencion a los | Recursos 33 colaboradores

empresa Pardos | Teorizar las | Clientes Informacion 4 directivos

Chicken categorias
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CUESTIONARIO PARA COLABORADORES

FECHA:
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Obijetivo: La finalidad del presente instrumento es la de recopilar informacién respecto la

gestion de atencidn al cliente, para determinar los problemas que persisten.

Marque con un aspa (X) en los recuadros numerados del 1 al 5.

ftem

Nunca

Casi
Nunca

Vveces

Casi
siempre

Siempre

INFORMACION

1. ;Dispone de la informacion respecto a la calidad de
atencion al cliente?

2. ¢Dispone de informacion para realizar sus labores?

3. ¢Se le explica la importancia de la seguridad de la
informacién que se maneja?

4. ;Conoce como conservar de forma privada la informacion
que brindan los clientes?

5. ¢ Considera confiable la informacién que obtiene de los
sistemas que utiliza?

6. ¢Pasar sus registros al sistema es facil?

N

w

SN

]

RECURSOS

7. ¢La tecnologia que dispone la empresa esta actualizada,
respecto al uso de tecnologias web?

8. ¢El uso de aplicativos web le ayuda en sus procesos?

9. ¢ Dispone usted de acceso web en su centro de labores?

10. ¢ Dispone siempre de internet en su Pc de trabajo?

11. ;El acceso web brindado es suficiente para desarrollar su
labor?

S

N (NN N

W ([ WWww| w

R I~ I [ SN

ol (ool ol

12. ¢La linea telefénica contratada es suficiente para
desarrollar su labor?

w

SN

]

PROCESOS

13. ¢ Dispone de manuales de cdmo realizar sus tareas y
funciones?

14. ;La documentacidon de los procesos es entendible?

15. ¢ Recibe usted capacitacion respecto a la evaluacion de la
atencion al cliente?

16.;Conoce usted como se evalia la atencion al cliente?

17. ¢Se utilizan los controles establecidos al personal?

18. ¢La informacion que se procesa es fidedigna con la
brindada por el cliente?

P (PR P ] e

NN N (NN

W ([WWw W (W w

B N I U S B N

o (ool o1 (o1 o1
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Ficha de Entrevista para Directivos de la Universidad
Cargo: oo
1. ¢ Dispone de informacion efectiva sobre la atencién al cliente que le permita tomar

decisiones?, Explique

2. ¢ Capacitan al personal respecto a la importancia de la seguridad y confiabilidad de la
informacion?

3. ¢ Los recursos tecnoldgicos que utiliza en la gestion de atencion al cliente son actualizados?,
Explique

4. ¢ Dispone de los recursos tecnoldgicos necesarios para poder gestionar la atencién al
cliente?, Explique
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brindada por el cliente?

f f f f f
p Casi A Casi .
Item Nunca Nunca | veces | siempre Siempre
1. ; Dispone de la informacién respecto a la calidad de
. - 4 15 9 1 1
atencion al cliente?
2. ;Dispone de informacion para realizar sus labores? 4 12 2 6 6
3. ¢Se le explica la importancia de la seguridad de la
; ot ; 2 8 4 14 2
informacién que se maneja?
4. ;Conoce como conservar de forma privada la informacion
. . 2 6 4 10 8
que brindan los clientes?
5. ¢Considera confiable la informacién que obtiene de los
) . 2 6 14 4 4
sistemas que utiliza?
6. ¢Pasar sus registros al sistema es facil? 8 6 12 4 0
7. ¢La tecnologia que dispone la empresa esta actualizada,
. 4 4 6 10 6
respecto al uso de tecnologias web?
8. ¢El uso de aplicativos web le ayuda en sus procesos? 2 3 8 10 7
9. ¢ Dispone usted de acceso web en su centro de labores? 0 0 4 18 8
10. ¢ Dispone siempre de internet en su Pc de trabajo? 0 0 0 0 30
11. ¢El acceso web brindado es suficiente para desarrollar su 0 0 4 2 o
labor?
12. ¢La linea telefénica contratada es suficiente para
0 0 3 5 22
desarrollar su labor?
13. é_Dlspone de manuales de como realizar sus tareas y 4 2 4 14 6
funciones?
14. ;La documentacidn de los procesos es entendible? 2 6 2 5 15
15. ¢I3embe u.sted capacitacion respecto a la evaluacion de la 0 0 8 12 10
atencion al cliente?
16.;Conoce usted como se evalla la atencion al cliente? 0 0 0 6 24
17. ¢Se utilizan los controles establecidos al personal? 0 9 6 12 3
18. ¢La informacidn que se procesa es fidedigna con la 0 0 8 6 16
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o Entrevistado N° 1 Entrevistado N° 2 Entrevistado N° 3
N Pregunta
ENT1 ENT2 ENT3
¢Dispone de
informacion
efectiva sobre la . . Si, se realiza encuestas cada
L Sl, Se realizan encuestas Si, se hace uso de encuestas y : .
atencion al Pl - determinado tiempo para conocer la
. periddicamente (semestral) promociones para recaudar . -
1 cliente que le . - ' L . aceptabilidad que tiene a nuestro
- para obtener la informacion informacion sobre la preferencia de los - L
permita - . publico adicionalmente podemos ver
requerida de ellos. clientes. L .
tomar en caso existiera una nueva necesidad.
decisiones?,
Explique
¢Capacitan al No, porque se desconoce de
personal alguna herramienta que le No, puesto que no se cuenta con los
respecto a la permita capacitar a sus recursos necesarios para llevar a cabo | No, si bien se plantean ideas generales
2 importancia de | trabajadores, la confiabilidad | esta labor, la confiabilidad de la respecto a la seguridad y confiabilidad
la seguridad y de la informacion es de poca | informacion obtenida no es al 100% de la informacion de nuestros clientes
confiabilidad fiabilidad ya que no etanoes | puesto que los datos son registrados no se realiza una capacitacion formal.
dela ingresada directamente por el | indirectamente al sistema.
informacién? cliente.
¢L0S recursos
tecnolégicos No, se trabaja solamente con
que utilizaen la | No, porque no se cuenta con No, puesto que no se cuenta con los herramientas de uso basico que nos
3 gestion de un presupuesto dedicado a ese | recursos econémicos necesarios para | abastece la informacién que
atencion al proceso por lo tanto se realiza | implementar el software y recursos requerimos o almenas parte de ella
cliente son de manera manual. humanos necesarios para esta labor. puesto que la herramienta no da para
actualizados?, mas.
Explique
¢Dispone de los
recursos Si, pero de manera limitada .
. - - Se encuentra un punto medio donde se | . .
tecnolégicos puesto que no permite realizar . - - Si, pero no en su totalidad lo que
necesarios para | tareas complejas mas alla de podria decir que si y a la vez que no quiero decir con eso es que tenemos
4 . i uesto que se tiene basicamente lo - -
poder gestionar | saber la aprobacion o P g una herramienta para trabajar pero no
s S necesario pero no todo lo que nos o
la atencion al desaprobacion por parte del . es la mas optima.
- . gustaria tener.
cliente?, cliente.
Explique
¢Capacitan al Si, se lleva acabo charlas Si, todo el personal correspondiente al
ersonal sobre el | donde estan presentes los Si, hay una capacitacion que se realiza | ; ' ; .
p : P nay p 4 area es capacitado sobre el manejo de
proceso de trabajadores, como gerente periédicamente para que los - it . .
" . - informacién del cliente asi como los
5 gestion de Ileva cursos donde le permitan | trabajadores conozcan el proceso procesos que se deben realizar para
atencion al fortalecer este ambito y de esa | adecuado de como se debe realizar
- . y procesarla y obtener el resultado que
cliente?, manera poder guiar a sus esta tarea.
- . se busca.
Explique trabajadores.
¢La
documentacién | Si, el proceso de atencion al . L - .
del cliente cuenta con una Si, se encuentra todo el proceso Si, la documentacion esta disponible
= B ara los colaboradores en cuanto se
proceso del documentacion detallada y con | respectivamente documentado paso a para ¢ 2
6 -~ L . - necesite, esta documentacion es
control de la un seguimiento minucioso paso asi el personal lleva un debido - .
- . - S . actualizada cada vez que se necesite
gestion al cliente | respecto a las acciones que se | seguimiento a dicha labor. cambiar el proceso
es entendible?, | deben llevar acabo. ’
Explique
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Categoria | Sub categoria Indicadores Contenido Textual :[:)?’ECI.L;:;(?
e T - ximativ .
Cédi | Nom | Cédi | Nombr | Codi Nombre ENT 1 ENT 2 ENT 3 a Categorias
go bre go e go emergentes
Se Se hace ” i6
realizan q Se realiza | €xtraccion
. . . | encuestas uso de encuestas de
C1.1 | Disponibil . encuestas informacion
! periodica cada
1 idad mente Y| determina | "espectoa
(semestral | POMOCION |4 tiempo | . 1as
) e opiniones de
los clientes
N se realiza
orl ch)é se No, puesto No se eon
Cl.1 c?esgonoce gue no se realiza una determqua
5 | Seguridad || > cuenta con . "¢ | frecuencia
. e alguna l0s <;apa0|ta0| en
herramien reCUrsos on formal. consecuenci
ta a se obtiene
Informa la Confiabilidad de
Cl1 o . . . 2,
cion informacion | la informacion
pero al
No, si bien realizarse
se con
La plantean encuestas y
Gesti nformaci | Confiabilid | ideas luego estas
on de C1.1 | Confiabili | énesde | 2ddela | generales | e Aue
Atenc ' informaci6 | respectoa | Pasarseal
c1 |2 3 dad poca ; sistema
ion al fiabilidad | " obtenida la St
Client noesal | seguridad | disminuye
e 100% y conSIdterrilbIe
confiabilid | Mente 1
ad confiabilida
ddela
informacion
obtenida.
No se No, puesto Se trabaja Se dispone
Actualizac | cuenta Gue N0 3€ 1 ¢5lamente de un
c12 ion con un cuenta con con software
.1 | Tecnoldgi | presupuest los herramient | P3"@ realizar
ca 0 recqrsc_)s as de uso el .
dedicado | €conomico basico procesamien
S to de datos
C12 Recurso Se . sin embargo Software
S encuentra enemos | no es el méas
un punto una Optimo para
. herramient | esta tarea,
. L De medio
C1.2 | Disponibil a para esto se debe
2 idad manera | dondese | . oioor | 2 lafaltad
' limitada podria J a la falta de
decir que pero no es | conocimient
siyala lamas | oy recursos
Vez que no optima. | econémicos.
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Categoria | Sub categoria Indicadores Contenido Textual Concl.usui.n
e T - aproximativ .
Codi | Nom | Cadi | Nombr | Codi Categorias
Nombre | ENT1 | ENT2 | ENT3 a 9
go bre go e go emergentes
No .
. Herramien
permite
. . tas de uso
realizar Se tiene .
~ bésico que
tareas basicament oS
complejas elo
. . . abastece la
.. .| masalld | necesario | . L,
C1.2 | Suficienci informaci6
de saber la| pero no
3 a - n que
aprobacié | todo lo que -
requerimo
no nos
. S0
desaproba | gustaria
= almenas
cién por tener
parte de
parte del
. ella
cliente
El proceso Se La
de encuentra
., documenta
atencion todo el ci6n esta
C1.3 | Document | al cliente | proceso disponible
1 acion cuenta respectiva P
para los
con una mente
colaborado
document | documenta
., res
acion do
Hay una Todo el
capacitacio ersonal
o Se lleva P P
C1.3 | Conocimie acabo n que se | correspond
2 nto realiza iente al
charlas B ) El proceso
periddicam | é&reaes P
. esta bien
ente capacitado -
definido, .
Proceso Procesamiento
C13 controlado y . -
S Cuenta de informacion
documentad
con una 0 en todo
document aspecto
acion pecto.
detallada Document
con un . acioén es
yeont Trabajador .
seguimien actualizad
es
C1.3 to a cada vez
Control Lo conozcan
3 minucioso que se
el proceso .
respecto a necesite
adecuado A
las cambiar el
acciones proceso.
que se
deben
llevar
acabo
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Anexo 7: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

Certificado de validez por Juicio de Expertos

WA

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

.A/[@lni% ..... 2(AZ... "L ........... ldentlﬁcado con DNI Nro. 0@%3?5%} Especialista en
..................................... Actualmente laboro U/.w,\l Nor JA)... Ubicado en . ouars.Procedo a revisar la
correspondencia entre la categoria, sub categoria e item baJo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensi6n/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

Nsio DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
" INFORMACION 112314 (|1(2[3]4(1/2[3|/4]1]2]/3]|4
¢ Dispone de la informacion respecto a la calidad de atencion al
I cliente? X K X X
2 | ¢Dispone de informacion para realizar sus labores? X X
d d i £
,Se le explica la importancia de la seguridad de la informacion :
3 que se maneja? X X X X
Conoce como conservar de forma privada la
4 informacion que brindan los clientes? K }( )( K
(Considera confiable la informacion que obtiene de los sistemas
3 que utiliza? A X 7( p(
6 | (Pasar sus registros al sistema es facil? K P o X Gr@%mb
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Nro. | DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
" | RECURSOS 1213141112131 4 2131411121314
7 ¢(la  tecnologia que dispone la empresa  estd
actualizada, respecto al uso de tecnologias web? X by X A
(El uso de aplicativos webs le ayuda en sus K — el
s v IECEEEP P T
;Dispone usted de acceso web en su centro de
9 fabores? )( K X "
10 [ ;Dispone siempre de internet en su Pc de trabajo? X X X Y Dispere o inlernd .
11 | ¢Elacceso web brindado es suficiente para desarrollar su labor? X X X X ' )
;La linea telefonica contratada es suficiente para el
12 | desarrollar su abor? £ A A X m
DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: PROCESOS
13 | (Dispone de manuales de como realizar sus tareas y funciones? X X X X .’Dvrfﬂ e de M%D_jj“-* (C/
14 | ;La documentacion de los procesos es entendible? X X X X Zaul_ ,f,(’c . ), 3C. mm
;Recibe usted capacitacion respecto a la evaluacién de la i dpf'&%’ﬁ —— zZaA
15 ;tenci()n al cliente? X K K 7< sugj'wm
16 | ;Conoce usted como se evaliia la atencién al cliente? x X X X i 2 q I gg{
17 | ¢Se utilizan los controles establecidos al personal? ,{ X X X e 3‘% oe;LA_.) ~
18 ¢La informacién que se procesa es fidedigna con la brindada N o
por el cliente? 'f £ K 7(

(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).
Y después de la revision opino que el instrumento
|

2. Debe afiadir ...... items en la dimension/sub categoria

...........................................................................................................................

Es todo cuanto informo;

@ debe de ser aplicado:

Debe de afiadir...... DimenSiOn/sub CAEZOTTA. ......o.vvvuvveieeeiesieeeseeeseeeeeeeeeeeereeesseeseseseessesens

....................................................................................................
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

L o

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo, ING’— ..... Jeel. Nisoaga... A 7 o identificado con DNI Nro. ../ 0/8.2315..... Especialista en
ANEG: . Pe.. . SiSTemed ... Actualmente laboro eh ...... Beniée.......... Ubicado en ... A MA......... Procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de anélisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

Nro DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
i INFORMACION 112{ 3141112131 41]1]213]14]1]2{31}14

; Dispone de la informacién respecto a la calidad de atencién al

1 | Cieoe? K L { e

2 ¢ Dispone de informacion para realizar sus labores? A < o o
. Se le explica la importancia de la seguridad de la informacién

3 ((iue se maneja? LN e e oL /
Conoce como conservar de forma privada la )

4 informaci6n que brindan los clientes? X X X L ” /
; Considera confiable la informacion que obtiene de los sistemas

5 ‘ciue utiliza? 4 > 4 o N // /

6 | (Pasar sus registros al sistema es facil? e L A be \ ﬂ,
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Nro DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
" | RECURSOS 112] 3 1 4111213] 4 1 1121314111213 ]4

vl ¢la  tecnologia que dispone la  empresa  estd 4
actualizada, respecto al uso de tecnologias web? X % Y
(El uso de aplicativos webs le ayuda en sus

8 ;rocesos? { L o X
(Dispone usted de acceso web en su centro de g

9 | iabores? il X X x

10 | ¢Dispone siempre de internet en su Pc de trabajo? S ] ¥ oL

11 | ¢Elacceso web brindado es suficiente para desarrollar su labor? L o 4 8
(La linea telefénica contratada es suficiente para

12 ‘&csarrollar su labor? X 4 S %
DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: PROCESOS

13 | ¢Dispone de manuales de como realizar sus tareas y funciones? £

e £

14 | ;Ladocumentacion de los procesos es entendible? L £ < ¥
Recibe usted capacitacion respecto a la evaluacion de la

15 ;tencién al cliente? % L % a

16 | ;Conoce usted como se evalua la atencién al cliente? W X L 4

17 | ¢Se utilizan los controles establecidos al personal? 4 X L <

18 ;La informacién que se procesa es fidedigna con la brindada )( A <L o
por el cliente?

Y después de la revision opino que el instrumento

(si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe ﬁ

L

Debe de aiiadir...... Dimension/sub categoria

sugerir los cambios).
debe de ser aplicado:

2. Debe afiadir ...... items en la dimension/sub categoria

..........................................................................................................................

3. Ora COSBIVACIONT o vssvsi s consvsiaissanins sl il e das

Es todo cuanto informo;

....................................................................

.........................




Certificado de validez por Juicio de Expertos

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

- / ; G
Yo, M"/’“Jédaﬂﬂvéfe identificado con DNI Nro. /55—?427-5/ Especialista en
T o

wo- Jislemmas. ... 7. Actualmente laboro en CIezéc. ... ... ... Ubicado en ..a»/./ﬂfé‘r...‘...Procedo a revisar la
correspofidencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccién del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.
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o DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias

INFORMACION 1/2] 3 BEIE 1/2]3 123

;Dispone de la informacion respecto a la calidad de atencion al
cliente?

;Dispone de informacién para realizar sus labores?

;Se le explica la importancia de la seguridad de la informacion
que se maneja?

Conoce como conservar de forma privada la
informacion que brindan los clientes?

;Considera confiable la informacion que obtiene de los sistemas
que utiliza?

Al s | WIN -
R R
R R R s
L EARIAT A B
4 2l sl S48 "

;Pasar sus registros al sistema es facil?

,*‘> o
o7/
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Men DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
" | RECURSOS L2t 3 |41 L2 E3] 4 | 12131411120 3[4
7 ¢La  tecnologia que dispone la  empresa  estd v v v Vv
actualizada, respecto al uso de tecnologias web?
8 (El uso de aplicativos webs le ayuda en sus v Vv w3 e
procesos?
¢Disponc usted de acceso web en su centro dc v v
9 labores? ¥ ¥
10 | ;Dispone siempre de internet en su Pc de trabajo? v’ v v V|
11 | ;Elacceso web brindado es suficiente para desarrollar su labor? v’ v v v
12 (La linca telefonica contratada es suficiente para v’ v V1 v
desarrollar su labor?
DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: PROCESOS
13 | (Dispone de manuales de como realizar sus tareas y funciones? v’ v Sl v
14 | ;La documentacion de los procesos es entendible? v v v v
15 (Recibe usted capacitacion respecto a la evaluacion de la v v v v
atencion al cliente?
16 | ;Conoce usted como se evaliia la atencion al cliente? v il v v
17 | ¢Se utilizan los controles establecidos al personal? Vv 4 v v
18 ¢La informacion que se procesa es fidedigna con la brindada e v v v
por el cliente?

(si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).
Y después de la revision opino que el instrumento @ M debe de ser aplicado:
i :

Debe de afiadir... ... Dimension/sub categoria. ..

2. Debe afiadir ...... items en la dimension/sub categona

i On OBSEEVACION: ....vis ciinssncibos svwssaissiosd sosioia

Es todo cuanto informo;

WM

Firma
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta por entregar

N4\

Universidad

Norbert Wiener CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Yo, %@(\)v&)*ﬁf& .......... p\%r&”/o .............. T m— identificado con DNI Nro ..20[92 JLC.. Especialista
en... JNG... ... S Emey.... Actualmente laboroeh. ... 4. Nevdest..... \wicoer...... Ubicado en.......... AN, Procedo a revisar la propuesta

titulada “Disefio del sistema MyText que hace uso de la minerfa de texto para mejorar la gestion de atencién al cliente” que tiene como objetivo principal “Disefiar el

sistema MyText que hace uso de la mineria de texto para mejorar la gestion de atencion al cliente”.

N° | INDICADORES DE EVALUACION ‘ SI NO Observaciones Sugerencias
Ellos objetivo/s de la propuesta es/son coherente/s con la ’

problematica. X

La propuesta indica las metas que se pretenden alcanzar.

La propuesta indica las actividades a realizarse.

La propuesta demuestra el costo/beneficio.

La propuesta incluye el flujo de caja.

En la propuesta se plantean los indicadores (KPIs)

La propuesta incluye el cronograma de actividades.

La propuesta incluye la solucién técnica.

La propuesta incluye la solucién administrativa.

10 | La propuesta es factible aplicar en el contexto de estudio.

Y después de la revision opino que debe incluir/ modificar:

B oot s BRI BOIMI e s bt 54t ee

OO0 |\ (N[ [N =

X R RAPSTAIA DA

Es todo cuanto informo;
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Wy

Universidad

Norbert Wiener CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Yo, CI%M. @MCL.Q&A/ \/' .................................. identificado DNI Nro QIS3FEY 7 Especialista
en.:l:n SJS’I@MU Actualmente laboro m CVIVAS A/brLeff' L(]cf’m’r Ubicado en.. ﬁ’% Thouars.20.21.Procedo a revisar la propuesta
titulada lseﬂo del sistema MyText que hace uso de la minerfa de texto para mejorar la gestion de atencién al chente” que tiene como objetivo principal “Disefiar el
sistema MyText que hace uso de la mineria de texto para mejorar la gestion de atencion al cliente”.

| N° | INDICADORES DE EVALUACION S1 NO : Observaciones Sugerencias
El/los objetivo/s de la propuesta es/son coherente/s con la
problematica.

La propuesta indica las metas que se pretenden alcanzar.

La propuesta indica las actividades a realizarse.

La propuesta demuestra el costo/beneficio.

La propuesta incluye el flujo de caja.

En la propuesta se plantean los indicadores (KPIs)

La propuesta incluye el cronograma de actividades.

La propuesta incluye la solucion técnica.

La propuesta incluye la solucién administrativa.

La propuesta es factible aplicar en el contexto de estudio.

Y después de la revision opino que debe incluir/ modificar:

SRR R K KR

Es todo cuanto informo;

Firma y@



Anexo 10: Evidencias de la propuesta

(o]

https://www.facebook.com/pardoschicken/photos

PREFIERES
Tu ?

Vamos a complementar nuestro plato con el mejor

sabor... ¢Anticuchos, tequefios brasa o chorizos?

=

Pardos Chicken
Me gusta - 13 de enero de 2017 - Q

o) Megusta () Comentar > Compartir

DO 1356

Se ha

2

C

ompartido 45 veces 35 comentarios

Irma Fabian Bueno yo voy los anticuchos,
riquisimo, pa chuparse los dedos y el aji
bien picante...

Me gusta - Responder - 12a

@) Pardos Chicken @ Delicioso! 5

o 1

Me gusta - Responder- 1a

Lu Albrichet los tres se ven buenazos pero
me quedo con los anticuchitos @

Me gusta - Responder - 1a

Mas relevantes
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ID
10153936756356792

TOKEN
EAABtKoaox3ABACVRSIpwyR62iL1XULORfUFrk3fHZCUSnbmsl

Analizar

Comentario

Bueno yo voy los anticuchos, riquisimo, pa chuparse los dedos y el aji bien

picante...

los tres se ven buenazos pero me quedo con los anticuchitos <3
Yo quiero los tres son deliciosos yam yams £ %

Mmmmm anticuchos.......

Me encanta los anticuchos

anticuchos....

Todooo

Tequefios @

Todos &%

Chorizo con ajicito y mostaza ricooo

Tequefios siempre @ | love

Evaluacion

Positivo

Neutro

Neutro

Neutro

Neutro

Neutro

Neutro

Neutro

Neutro

Neutro

Neutro
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Sobrino yo me encargo de ese reto asi q separarlo y yo mismo soy Neutro
Jhon Jorge ya pues :( Neutro
Alonzo Paradizo Neutro
Jheriko Alcantara O Neutro
Aardn Arrese Neutro
Dalma Estrada alaaaaaaa precisa ah! Neutro
Felix Soto Ballon Neutro
Kassandra Wong Diaz Diana Beatriz Diaz Garcia vaaaaamos & Neutro
Positivos: 1

Negativos: 0

Neutros: 24

Registrar Informacion:
Nombre de Post:|SalchiPollo Pardos| |
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Anexo 11: Articulo de investigacion

W\

Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIAS

MyText para el analisis de sentimientos en la gestion de atencion

al cliente en una empresa comercial, 2018

AUTOR
Br. Arista Ocampo, Victor Joel

Vjoel.ao@gmail.com

LINEA DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD

Ingenieria de Sistemas e Informatica

LINEA DE INVESTIGACION DEL PROGRAMA

Desarrollo de Software y Aplicaciones

LIMA - PERU
201



I.  Introduccion

En la ultima década, el andlisis de
sentimientos (SA, sentiment analysis),
también conocido como mineria de
opiniones (opinion mining), ha animado
un progresivo aumento de interés. Resulta
un gran desafio para las tecnologias del
lenguaje, ya que conseguir buenos
resultados es mucho mas dificultoso de lo
que varios creen. La labor de catalogar
automéaticamente un texto escrito en un
lenguaje natural en un sentimiento positivo
0 negativo, opinion o subjetividad (Pang
and Lee, 2008), es muchas veces tan
dificultosa que incluso es dificil poner de
acuerdo a diferentes anotadores humanos
sobre la categorizacién a asignar a un texto
dado.

La interpretacion propia de un sujeto es
diferente de la de los demaés, y también se
ve afectada por elementos culturales y
experiencias propias de cada individuo. Y
la labor es ain mas ardua en cuanto mas
breve sea el texto, y peor escrito esté, tal es
la cuestion de los mensajes en redes
sociales como Twitter o Facebook.

Al hacer el uso de la mineria de texto
mediante un aplicativo web se podré:
primero, recolectar la informacion de los
clientes en una determinada red social, de
esta manera se puede evaluar la
apreciacion  del cliente hacia un
determinado producto, también se debe
tener en cuenta que el uso del sistema
también incrementara la fiabilidad de la
informacién debido a la minima
participacion de terceros, asi mismo se
agilizara la recoleccion de informacion
debido a que sera un proceso automatico
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haciendo esto posible una mayor
productividad y/o mejora en el area de
gestion de atencion al cliente.

Esta investigacion esta desarrollada en el
ambito del desarrollo de software,
orientada a la mejora del proceso de
gestion de atencion al cliente para una
empresa comercial de la ciudad de Lima,
la investigacion trata de probar que es
posible  mejorar  dicho proceso,
implementando un sistema web haciendo
uso de técnicas de andlisis de sentimientos
y usando como metodologia de desarrollo
XP.

Se lograron clasificar efectivamente los
comentarios, pudiendo clasificarlos entre
positivos,  neutrales y  negativos,
conociendo asi, en porcentajes, la
satisfaccion de los visitantes a los locales.

1. Método

La investigacion se basa en un método
comprensivo ya que se partira entendiendo
la causalidad del problema,
posteriormente explicar su desarrollo y
efecto.

La ciencia que se plantea entender
el hacer social, descifrar su sentido v,
mediante ello, exponer causalmente su
progreso y sus consecuencias (Weber,
1969).
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria informacion.

i Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
tem Fo%  f %  f % f % %

L. ¢Dispone de la informacion respecto & 15 3500 15 500006 9 30.00% 1 333% 1 3.33%
la calidad de atencion al cliente?

2. ¢Dispone de informacion para realizar 5 5500 15 400006 2 667% 6 20.00% 6 20.00%
sus labores?

3. ¢Se le explica la importancia de la

seguridad de la informacion que se 2 6.67% 8 26.67% 4 13.33% 14 46.67% 2 6.67%
maneja?

4. ;Conoce como conservar de forma

privada la informacion que brindan los 2 6.67% 6 20.00% 4 13.33% 10 33.33% 8 26.67%
clientes?

5. ¢Considera confiable la informacion , ¢ 00 6 500006 14 46.679% 4 13.33% 4 13.33%
que obtiene de los sistemas que utiliza?

6. ¢Pasar sus registros al sistema es facil? 8 26.67% 6 20.00% 12 40.00% 4 13.33% 0 0.00%

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Nunca Casi Nunca  Aveces

Casi
siempre

Siempre

| 1. ¢{Dispone de la informacion
respecto a la calidad de atencién al
cliente?

M 2. ¢Dispone de informacién para
realizar sus labores?

m 3. ¢éSe le explica la importancia de la
seguridad de la informacion que se
maneja?

4. iConoce como conservar de forma
privada la informacion que brindan
los clientes?

B 5. ¢ Considera confiable la informacion
que obtiene de los sistemas que
utiliza?

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

informacion.
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En latabla 1y figura 1 nuestro primer item, sobre si se dispone de informacion con respecto
a la calidad de atencion al cliente, se obtuvieron interesantes resultados como: Nunca
13.33%, Casi nunca 50%, A veces 30%, Casi siempre 3.33, Siempre 1.67%. Con dicha
informacion, podria decirse que, en su mayoria de las veces, no se dispone de la informacion
con respecto a la calidad de atencion al cliente.

El segundo item, donde se interroga si se dispone de informacidn para realizar sus respectivas
labores, tenemos como resultados: Nunca 13.33%, Casi nunca 40%, A veces 6.67%, Casi
siempre 20%, Siempre 1.33%. Resultados bajo los cuales podriamos decir que muy pocas
veces la informacién llega al encargado de manera correcta.

La tercera interrogante, “Se le explica la importancia de la seguridad de la informacién que
se maneja”, tenemos como resultados: Nunca 6.67%, Casi nunca 26.67%, A veces 13.33%,
Casi siempre 46.67%, Siempre 0.89%. Tenemos un resultado afirmativo considerablemente
alto, del cual se puede decir que los encargados, en su mayoria, estan conscientes de la
importancia de los datos que se manejan.

El cuarto item, donde se interroga si se conoce como conservar de manera privada la
informacion de los clientes, tenemos como resultados: Nunca 6.67%, Casi nunca 20%, A
veces 13.33%, Casi siempre 33.33%, Siempre 0.67%. Tenemos un resultado positivo muy
bajo, teniendo en cuenta que se trata de informacion personal de clientes.

El item nimero cinco, donde se interroga si se considera confiable la informacion obtenida
de los sistemas utilizados, tenemos como resultados: Nunca 6.67%, Casi hunca 20%, A veces
46.67%, Casi siempre 13.33%, Siempre 0.67%. En donde se observa una respuesta neutral
bastante elevada, en la cual se considera que no todos los sistemas brindan la confianza al
usuario con respecto a su informacion.

El item namero seis, en el cual se pregunta sobre si hay facilidad de hacer registros en el
sistema, tenemos como resultados: Nunca 26.67%, Casi nunca 20%, A veces 40%, Casi
siempre 13.33%, Siempre 0.67%. En donde la respuesta afirmativa es un poco baja, lo que
refleja que no se tiene muy en cuenta la usabilidad del software
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria recursos.

it Nunca Casi Nunca A veces  Casisiempre Siempre
em
f % f % f % f % f %
7. ¢;Latecnologia que dispone la empresa
estd actualizada, respecto al uso de 4 13.33% 4 13.33% 6 20.00% 10 33.33% 6 20.00%
tecnologias web?
8. ¢El uso de aplicativos webs le ayuda
¢ P VU985 6.67% 3 1000% 8 26.67% 10 33.33% 7 23.33%
en sus procesos?
9. ¢Dispone usted de acceso web en su
¢DISP 0 0.00% 0 0.00% 4 13.33% 18 60.00% 8 26.67%
centro de labores?
10. ¢Dispone siempre de internet en su
cDIS . P 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% O 0.00% 30 100.00%
Pc de trabajo?
11. ¢El acceso web brindado es
¢ 0 0.00% 0 0.00% 4 13.33% 2 6.67% 24 80.00%
suficiente para desarrollar su labor?
12. iLa linea telefénica contratada es
¢ 0 0.00% 0 0.00% 3 10.00% 5 16.67% 22 73.33%
suficiente para desarrollar su labor?
X
o
100.00%
H 7. ¢la tecnologia que dispone la
90.00% empresa estd actualizada, respecto
?E al uso de tecnologias web?
80.00% A H 8. ¢El uso de aplicativos web le
X ?
70.00% 8. ayuda en sus procesos?
3
60.00% B 9. éDispone usted de acceso web en
su centro de labores?
50.00%
3\:
40.00% < : < 10. ¢ Dispone s.iempre de internet en
5 oy ) su Pc de trabajo?
30.00% 8 X oY
o ~ N
< < 3 W 11. ¢El acceso web brindado es
20.00% < 3 3 = suficiente para desarrollar su labor?
~ o o
10.00% SN AN 3 ) )
g O g W 12. ¢La linea telefénica contratada
0.00% es suficiente para desarrollar su
Nunca Casi A veces Casi Siempre labor?
Nunca siempre

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria recursos.
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En la tabla 2 y figura 2 la pregunta siete, en el si la tecnologia que dispone la empresa esta
actualizada respecto al uso de tecnologias web, tenemos como resultados: Nunca 13.33%,
Casi nunca 13.33%, A veces 20%, Casi siempre 33.33%, Siempre 20%. En donde la
respuesta afirmativa es medianamente alta, lo que nos dice que las empresas estan aptas para
funcionar en dptimas condiciones con respecto a la tecnologia web.

El item ocho, el uso de los aplicativos webs le ayuda en procesos, tenemos como resultados:
Nunca 6.67%, Casi nunca 10%, A veces 26.67%, Casi siempre 33.33%, Siempre 23.33%. En
donde la respuesta afirmativa es medianamente alta, lo que nos confirma que los aplicativos
webs son piezas importantes para la optimizacion de procesos.

La interrogante nueve, donde se consulta, si se dispone de acceso web en el centro de labores,
tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 13.33%, Casi siempre 60%,
Siempre 26.67%. En donde la respuesta afirmativa es alta, 1o que asegura que las empresas
estan aptas para trabajar con sistemas web.

La interrogante diez, en donde se pregunta, se dispone de internet en la pc de su trabajo,
tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 0%, Casi siempre 0%,
Siempre 100%. En donde la respuesta es totalmente afirmativa, lo que confirma que cada
colaborador podria optimizar su trabajo mediante aplicaciones web que les permitan trabajar
colectivamente.

El item once, la interrogante, el acceso web brindado es suficiente para desarrollar su labor,
tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 13.33%, Casi siempre 6.67%,
Siempre 80%. En donde la respuesta positiva es alta, afirmando que las empresas cuentan
que la tecnologia suficiente para contar con sistema web.

El item doce, la interrogante, la linea telefonica contratada es suficiente para desarrollar su
labor, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 10%, Casi siempre
16.67%, Siempre 73.33%. En donde la respuesta positiva es alta, dando a conocer que se
cuenta con internet rapido, lo cual permitiria trabajar normalmente con sistemas alojados en
la nube.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria procesos.

item Nunca Casi Nunca A veces  Casisiempre Siempre
f % f % f % f % f %

13. ;Dispone de manuales de cémo

. . 4 1333% 2 6.67% 4 13.33% 14 46.67% 6 20.00%
realizar sus tareas y funciones?
14. ;L iondel

¢l-a documentacion de 10S procesos es ¢ w200 5 200006 2 6.67% 5 16.67% 15 50.00%
entendible?
5 Reci .
5. ¢Recibe usted capacitacion respecto a g yo00 0 00005 8 26.67% 12 40.00% 10 33.33%
la evaluacion de la atencion al cliente?
16. ¢ lia |
6. ¢Conoce usted como se evalia la o o500 o 50006 0 0.00% 6 20.00% 24 80.00%
atencion al cliente?
17. ;Se utilizan | | leci

¢Se utilizan los controles establecidos o o500 o 300006 6 20.00% 12 40.00% 3 10.00%
al personal?
18. ¢La informacion que se procesa es o oo o 0096 8 26.67% 6 20.00% 16 53.33%

fidedigna con la brindada por el cliente?

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Nunca Casi Nunca

A veces

il

Casi
siempre

Siempre

M 13. ¢Dispone de manuales de como
realizar sus tareas y funciones?

M 14. ¢La documentacion de los
procesos es entendible?

m 15. ¢Recibe usted capacitacion
respecto a la evaluacion de la
atencidn al cliente?

16.éConoce usted como se evalua la
atencion al cliente?

W 17. éSe utilizan los controles
establecidos al personal?

| 18. ¢La informacion que se procesa
es fidedigna con la brindada por el
cliente?

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria procesos.
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En latabla 3 y figura 3 la interrogante trece, dispone de manuales de como realizar sus tareas
y funciones, tenemos como resultados: Nunca 13.33%, Casi nunca 6.67%, A veces 13.33%,
Casi siempre 46.67%, Siempre 20%. En donde la respuesta positiva es medianamente alta,
donde se podria decir que las empresas capacitan a sus trabajadores mediante manuales en
su mayoria.

La interrogante catorce, la documentacion de los procesos es entendible, tenemos como
resultados: Nunca 6.67%, Casi nunca 20%, A veces 6.67%, Casi siempre 16.67%, Siempre
50%. En donde la respuesta positiva es medianamente alta, en lo que podria decirse que
muchas empresas trabajan correctamente con documentacion, la misma que ayuda al
trabajador a entender mas rapido el proceso del negocio.

La interrogante quince, recibe capacitacion sobre la atencion al cliente, tenemos como
resultados: Nunca 0%, Casi hunca 0%, A veces 26.67%, Casi siempre 40%, Siempre 33.33%.
En donde la respuesta positiva es alta, lo que quiere decir que las empresas entienden la
importancia de sus clientes, por lo tanto, la capacitacion de sus trabajadores es también parte
importante del negocio.

La interrogante dieciséis, sobre si se conoce como se evalUa la atencion al cliente, tenemos
como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 0%, Casi siempre 20%, Siempre 80%.
En donde la respuesta positiva es alta, lo que indica que los trabajadores estan correctamente
informados y capacitados para con la comodidad del cliente.

El item diecisiete, sobre si se utilizan los controles establecidos al personal, tenemos como
resultados: Nunca 0%, Casi nunca 30%, A veces 20%, Casi siempre 40%, Siempre 10%. En
donde la respuesta positiva es medianamente alta, lo que indica que, en su mayoria, se utilizan
controles establecidos para el personal.

El item dieciocho, sobre si la informacion que se procesa es fidedigna con la brindada por el
cliente, tenemos como resultados: Nunca 0%, Casi nunca 0%, A veces 26.67%, Casi siempre
20%, Siempre 53.33%. En donde la respuesta positiva es medianamente alta, lo que indica
gue, en su mayoria, las empresas tienen un buen trato con la informacion del cliente.
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Aplicada la ley de Pareto 80-20 como parte del proceso para obtener los ejes principales del
problema de estudio, que en este caso es la gestion de la informacion, la regla nos dice que
el 80% de las consecuencias se desprende del 20% de las causas.

En el caso del cuantitativo aplicado a trabajadores del area de TI, se lleg6 a la conclusion que
una de las principales dificultades esta en pasar los registros al sistema web, lo cual, como
consecuencia genera demoras en el proceso. Otro problema dentro del area es que no siempre
cuentan con el equipo necesario para trabajar de manera rapida, ya que la herramienta de
trabajo no estd adaptada a la necesidad del usuario, al cual le dificulta optimizar el
procedimiento de sus deberes. EI no disponer de informacion para realizar labores es otra
dificultad con la cual se cruzan en el area de TI, ya que los obliga a investigar por su propia
cuenta, no muchas veces con resultados en corto tiempo



Andlisis cualitativo

Anélisis de la subcategoria informacion
A nivel de satisfaccion los entrevistados
mencionaron que cuentan con informacion
necesaria basica pero no con la informacion
deseada, adicionalmente tambien
mencionan que la informacion no es 100%
fiable puesto que es manipulada por los
colaboradores antes de ser procesadas
haciendo de esta manera que la informacion
no sea fidedigna, finalmente cabe
mencionar  que  mencionaron  tener
dificultados para el ingreso de informacion
al sistema.

Anélisis de la subcategoria recursos

A nivel de satisfaccion los entrevistados
mencionaron que las herramientas utilizadas
no se encuentran actualizadas, si bien se
cuentan con las herramientas necesarias no
son las mejores para realizar sus labores de
desempefio, también mencionaron que la
disponibilidad de las herramientas es muy
limitada puesto que son cuentan con un
presupuesto fijo o dirigido a este tipo de
labores.

Analisis de la subcategoria procesos

A nivel de satisfaccion los entrevistados
mencionaron que cuentan con el debido
conocimiento de los procesos a realizarse
para el tratamiento de la informacién sobre
la atencion al cliente, también se menciond
que cuenta con manuales y capacitaciones
dirigidas tanto a los usuarios como a los
gerentes, de esta manera logrando una
difusion mayor del conocimiento, cabe
mencionar que estos manuales son
actualizados cada vez que se realice un
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cambio en el proceso de esta manera
obteniendo un control total sobre el
seguimiento de los procesos.

IVV. Discusién

El propdsito de esta investigacion esta
enfocada en mejorar el proceso de gestion
de atencion al cliente haciendo uso de la
mineria de texto, teniendo como objetivo
disefiar un sistema que permita recaudar y
analizar la informacion del cliente de
manera confiable y eficaz

En el diagnostico cuantitativo los resultados
encontrados en el andlisis cuantitativo
respecto a la informacion muestra que
12.22% piensa que nunca se obtiene la
informacion necesaria, y el que tiene menor
frecuencia es el 11.67% que considera que
siempre obtiene suficiente informacidn para
desarrollar ~ sus  labores.  Asimismo
investigacion cualitativa indica que la
informacidn obtenida es de poca fiabilidad
asi como limitada, también cabe indicar que
se desconoce de herramientas para
garantizar la seguridad de la informacién
obtenida, dicho resultado concuerda con los
encontrados por De La Cruz (2014) quien
indica que la informacién manejada por el
personal debe ser custodiada por la empresa
de manera que solo puedan acceder el
personal autorizado ya que se debe
considerar la informacion como un activo
mas para la empresa.

Los resultados encontrados en el analisis
cuantitativo respecto a los recursos
muestran que 3.33% piensa que nunca se
tiene los recursos necesarios, y el que



presenta menor frecuencia es el 53.89% que
considera que siempre obtiene los recursos
necesarios para desarrollar sus labores.
Asimismo investigacion cualitativa indica
que los recursos obtenidos por parte de la
empresa no son los mas adecuados para
realizar sus labores sin embargo pueden
llevar a cabo sus tareas basicas, asi como
también cabe indicar que tienen una
disponibilidad limitada del mismo, dicho
resultado coincide con los encontrados por
Dominguez y Lopez (2017) quienes indican
que los recursos de un sistema son
Convenientemente  aquellos que lo
conforman, y ademas se encuentran en
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constante interaccion para lograr un fin en
un determinado tiempo.

Los resultados encontrados en el anélisis
cuantitativo respecto a los procesos
muestran que 3.33% piensa que nunca se
tiene los procesos establecidos
debidamente, y el que representa menos
frecuencia es el 41.11% que considera que
siempre obtiene los procesos necesarios
para desarrollar sus labores. Asimismo la
investigacion cualitativa indica que los
procesos estan establecidos debidamente,
también se esclarecio que se brindan charlas
informativos sobre los nuevos procesos o
actualizaciones los mismos.
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Anexo 12: Matrices de trabajo

Matriz metodoldgica de categorizacion
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Objetivo general

Objetivos especificos

Categorias

Sub
Categorias

Unidad de analisis

Técnicas

Instrumentos

Proponer disefiar un sistema que
utilice la mineria de textos para el
andlisis de sentimientos en la gestion
de clientes en la empresa Pardos
Chicken

Diagnosticar el problema en
la gestion de clientes en
Pardos Chicken.

Teorizar las  categorias
consideradas en las
investigaciones aprioristicas.

Disefiar el diagrama
arquitectonico y el mapa de
procesos de la propuesta a
implementar.

Validar los instrumentos de
investigacion y la propuestaa
través de juicios de expertos.

Evidenciar la propuesta a
través de un prototipo del
aplicativo web que hara uso
de la mineria de textos para
el analisis de sentimientos.

Mineria de textos

Lenguaje natural

Procesamiento
Software
Gestion de atencién a | Procesos
los Clientes Recursos
Informacion

Poblacion:
33 colaboradores
4 directivos

Muestra:
33 colaboradores
4 directivos

Encuesta y Entrevista

Cuestionario y ficha de
entrevista




Matriz de causa efecto para definir el problema

Medicion Maguina Hombre

Falta de un software

Falta de actividad en o o
especializado redes sociales Poco 111teres.. en la opinién
Resultados poco - » de los nsuarios
coherentes ¥
Problema de interpretacion Falta de contacto
Resultados pocao fiables de respuestas con los usnarios

N\ \ \

Las encuestas directas
resultan incomodas para el
15U

Calidad de servicio
Accesibilidad al Loca zin evaluacion

Métoda Entorno Servicio

L J
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Gestion de
atenciaon a los

clientes




Matriz de teorias
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resultado) contra las expectativas que se
tenian. Si el resultado es mas pobre que las
expectativas, el cliente queda insatisfecho.
Si es igual a las expectativas, estara
satisfecho. Si excede las expectativas, el

es menor que las
perspectivas, el consumidor
queda descontento (Kotler
y Keller, 2012).

Nr p A Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, s p N " Reliziek .
Teoria | de la - Parafraseo ¢Como la teoria se aplicara en su Tesis? Link

o teorfa Y

1 Teoria | Bertala | Segun Bertalanffy (1989), Con respectoa | La teoria general de | La teoria general de sistemas ayuda a la | Bertalanffy, L. (1989). | https://cienciasyp
Genera | nffy, la teoria general de sistemas menciono: sistemas indica que tienen | compresion en términos generales sobre los | Teoria General de Sistemas | aradigmas.files.w
I de | L. La teoria de los sistemas es ante todo un | como finalidad aportar | sistemas y su funcionamiento, la teoria de | Fundamentos, desarrollo, | ordpress.com/201
Sistem campo matematico que ofrece técnicas, en | nuevas metodologias, | sistemas nos muestra una nueva manera de | aplicaciones. Recuperado | 2/06/teoria-
as parte novedosas y muy detalladas. | ademas indica también que | ver el mundo, a partir de esta teoria es | de: general-de-los-

Estrechamente vinculadas a la ciencia de | los sistemas informaticos | donde podemos decir que todo estd | https://cienciasyparadigma | sistemas-_-
la computacion, y orientado més que nada | deben adaptarse a las | compuesto por sub-sistemas partes de un | s.files.wordpress.com/2012 | fundamentos-
por et imperativo de vérselas con unnuevo | nuevas necesidades y tener | sistema que los contiene, todos con | /06/teoria-general-de-los- desarrollo-
tipo de problema ( p.7). la opciébn de  ser | finalidades independientes y a la vez en | sistemas-_-fundamentos- aplicacionesludwi
optimizadas  (Bertalanffy, | relacion una de otra. desarrollo- g-von-
1989). aplicacionesludwig-von- bertalanffy.pdf
bertalanffy.pdf

2 Teoria | Lopez, | Segln Lopez y Dominguez (2017): La teoria general de | La teoria general de sistemas ayuda a la | Dominguez, V.y L6pez, M. | http://tecnocienci
Genera | Miguel | La teoria general de sistemas representa | sistemas ayuda a la | compresion en términos generales sobre los | (2017). Teoria General de | a.uach.mx/numer
I de |; una herramienta con una utilidad y | compresion en términos | sistemas y su funcionamiento, la teoria de | Sistemas, un  enfoque | os/v10n3/Data/Te
Sistem | Domin | aplicacion a gran escala, cuenta con la | generales sobre los | sistemas nos muestra una nueva manera de | préactico. Recuperado de: | oria_General_de_
as, un | guez, capacidad de utilizar la técnica de divide y | sistemas y su | ver el mundo, a partir de esta teoria es | http://tecnociencia.uach.mx | Sistemas_un_enf
enfoqu | Victor | vencerds de una manera estructurada, con | funcionamiento, lateoriade | donde podemos decir que todo estd | /numeros/vl0n3/Data/Teor | oque_practico.pd
e una versatilidad tal que genera, en quien la | sistemas nos muestra una | compuesto por sub-sistemas partes de un | ia_General_de_Sistemas u | f
practic utiliza, seguridad plena de que mientras | nueva manera de ver el | sistema que los contiene, todos con | n_enfoque_practico.pdf
o} esté llevando un enfoque sistémico de | mundo, a partir de esta | finalidades independientes y a la vez en

manera correcta, tendra la capacidad de | teoria es donde podemos | relacién una de otra.
detectar cualquier tipo de desviaciéon de | decir que todo estd
manera oportuna para hacer las | compuesto por pequefios
correcciones pertinentes a través de una | sistemas que a su vez
vision integral y global de su objeto de | forman parte de un sistema
estudio (p.131). que los contiene, todos con
finalidades independientes
y alavezen relacion una de
otra (Lopez y Dominguez.
2017).

3 Satisfa | Kotler, | Segun Kotler y Keller (2012), definen la | El sentimiento de placer o | La teoria de satisfaccion al cliente es | Kotler, P. y Keller, K. | https://asesoresen
ccion Philip ; | satisfaccion de cliente como: ilusion que se crea en un | fundamental para la comprensién de a | (2012). Direccion  de | turismoperu.files.
al Keller, | En general, la satisfaccion es el conjunto | individuo como resultado | problemética de la presente investigacién, | Marketing. Recuperado de: | wordpress.com/2
cliente | Kevin de sentimientos de placer o decepcién que | de haber percibidoeneluso | La teoria de satisfaccion al cliente serd | https://asesoresenturismope | 016/05/182-

se genera en una persona como | de algo frente a las | usada para obtener informacion directa del | ru.files.wordpress.com/201 | direccion-de-
consecuencia de comparar el valor | perspectivas que se | cliente y poder evaluar la calidad del | 6/05/182-direccion-de- marketing-philip-
percibido en el uso de un producto (o | asumian. Silaconsecuencia | servicio prestado. marketing-philip-kotler.pdf | kotler.pdf
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que con criterios de servicio a la gente,
contribuya a la optimizacion de procesos y
operaciones y al desarrollo y puesta en
escena de la comunicacién. El proposito es
aprovechar  las  propiedades  del
electromagnetismo y la electronica digital
para crear soluciones de automatizacién
de informacion y calidad en los servicios
para los usuarios (p.77).

servicio a la gente, apoye a
la mejora de los procesos,
procedimientos, al
desarrollo 'y puesta en
escena de la informacion.
La intencién es aprovechar
las  caracteristicas  del
electromagnetismo y la
electrénica  digital para
crear medios de
sistematizacion de
informacion y eficacia en
los servicios para los
interesados (Parra, 2010).

conocimiento. Recuperado
de:
https://www.educacionenin
genieria.org/index.php/edi/
article/viewFile/102/89

Nr q ALl Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, P a o " RE R .
Teoria | de la - Parafraseo ¢Como la teoria se aplicara en su Tesis? Link

0. - pagina)

teoria
cliente estard muy satisfecho o
complacido (p.128).

4 Teoria | Tari,J. | Segun Tari (2000), la define como: La calidad del producto o | Puesto que se busca mejorar la calidad de | Tari, J. (2000). Calidad | https://rua.ua.es/d
de Ia La calidad del producto o servicio se | servicio es el objetivo | la empresa en aspecto general, la teoria de | total: fuente de ventaja | space/bitstream/1
Calida convierte en objetivo fundamental de la | principal de toda | calidad es fundamental puesto competitiva.  Recuperado | 0045/13445/1/Tar
d empresa; pero si bien con la vision | organizacion; pero si bien | que menciona méas de una perspectiva de | de: i_Guillo_Calidad

tradicional se trataba de conseguir através | es cierto, con la expectativa | como mejorar la calidad de la empresa. https://rua.ua.es/dspace/bits | _total.pdf
de una funcién de inspeccion en el area de | tradicional se trataba de tream/10045/13445/1/Tari_
produccion, en el enfoque moderno la | obtener a través de Guillo_Calidad_total.pdf
perspectiva se amplia, considerando que | observacion en el area de
va a ser toda la empresa la que va a | elaboracion, en la direccion
permitir alcanzar esta meta, | moderna la perspectiva se
fundamentalmente a través de la | extiende, considerando que
prevencién. Segln esta nueva vision, | va a ser a toda la
podra mejorar la calidad del producto o | organizacion la que va a
servicio si mejora la calidad global de la | permitir conseguir este fin,
empresa (p.21). primordialmente a través de
la prevencion. (Tari, 2000).

5 Teoria | Parra, Segun Parra (2010). Se encarga de la | La teoria de ingenieria de sistemas en un | Parra, E. (2010). Las | https://www.educ
de E. La ingenieria de sistemas, en forma | informacién asi como de su | campo multifacético de la ingenieriayaque | ciencias béasicas en | acioneningenieria
Ingeni especifica, estructura, mantenimiento, | permite entender la realidad esto con la | ingenieria de sistemas: | .org/index.php/ed
eria de se ocupa de la informacién, de su | sistematizacion y | finalidad de implementar y mejorar los | justificaciones i/article/viewFile/
Sistem estructura, mantenimiento, | automatizacién, para que | sistemas. gnoseolégicas desde los | 102/89
as sistematizacion y automatizacion, para | con razonamientos de objetos de estudio y de




Matriz de antecedentes

160

g\eplee:::tdoor/es /g\n Titulo de la investigacion Link Resultados Conclusiones Redaccion final Referencia
Las experiencias presentadas muestran el | 5¢9n Dubiau (2013) en su investigacion
. Procesamiento de Lenguaje Natural en
Titulo: |mp§i(;t0 en la pen_‘or(r]ance d'e los Sistemas de Analisis de Sentimientos que se
Procesamiento de Lenguaje ) clasificadores ante la variacion de parametros | jjevs acabo en la Universidad de Buenos Aires,
Natural en Sistemas de Analisis En el caso de los métodos | de entrada como transformamopes de textos, Argentina, cuyo objetivo principal fue el de
de Sentimientos supervisados se observa tanto | tipos de atributos extraidos, conjunto de datos Averiguar, examinar y cotejar técnicas de Dubiau L
para Nawve Bayes como | de entrenamiento, conjunto de datos de | procesamiento de lenguaje natural para la 2013). '
Universidad: MaxEnt y SVM que en los | prueba, tamafio de corpus utilizado y Citr?go”ézc'ogrt?;a ef;r'z‘;‘zi\;%'uzﬁggcigﬁmo éroce)s.amient
Universidad de Buenos Aires dos casos de presencia de | proporcion de documentos de cada c_:lase. gdquisicién p de informacion intangible tg’l o de Lenguaje
http:// cada clase la performance | Hallamos que los modelos supervisados de | . .- opiniones y emociones. Método de | Natural  en
Pais: materia alcan;ada es muy cercanaa la Narve Bayes, MaxEnt y SVM resultan muy | investigacion experimental donde llego a la | Sistemas de
Luciana 20 | Argentina s fi.uba obtenida en  experiencias apr(_Jpl_ados _para claslflcar informacion | conclusion de que Naive Bayes, MaxEnt ¥ | analisis  de
Dubiau 13 ar/750 balanceadas por lo que el | subjetiva en idioma espafiol alcanzand9 hasta | SVM son excelentes herramientas para llevar a Sentimientos
Objetivo: 0/Dubi desbalanceo no representa un | un 95% Qe accuracy para los tamatios de Ca?to un trabajo de mineria de texto, oeStOS Recupera do
Investigar, analizar y comparar | au pdf problema mayor para este tipo | corpus més grandes mientras que técnicas S‘f’ "‘_’afg go mOSt’arog_ menos de un 95% de de:
v ebIeh . : de modelos. En el caso de | basadas en arboles de decision no proveen | éfectividad una gran diferencia si usamos los - .
técnicas de procesamiento de 4rbol d decisié | b Itad Adem d | algoritmos de arbol de decisiones que no | http://materia
lenguaje  natural para la arboles de decision, la | buenos resultados. Ademas, adaptamos 1a | ograron resultados muy optimos, los | s.fi.uba.ar/75
clasificacién de documentos a performance si se ve afectada | técnica de clasificacion no supervisada de | software inicialmente mencionados trabajan 00/Dubiau.pd
partir de la identificacion y considerablemente cuando la | Turney al idioma espafiol y obtuvimos muy bien con el lenguaje espafiol y | ¢
extraccion  de  informacion presencia de comentarios exce!ente_zs resultag{os cons_lde_rando que no se principalmente es que no requieren ningun tipo
subjetiva como  opiniones positivos es escasa. requiere informacion previa ni un conjunto de de alimentacion de datos o conjunto de datos
sentimientos y emociones Y datos de entrenamlentol. | d 'h”.'z%'a;'ffui’?;? Igrﬁli;ug;c\ﬁ:ﬂimnc;s? Ee:uﬁ
' Mostramos ue a  aplicacio . S
reprocesamientgs influye consF;def;l:I)(l):mentee influye notablemente puesto que optimiza adn
' | mas los resultados obtenidos inicialmente.
En este trabajo, hemos estudiado un problema | Segin Martin (2016) en su investigacion
Titulo: https:/ Luego de haber realizado la | complejo como es el de la mineria de Alné‘“SI'S de Slen;i_miemo en Jwi}ter: 'E' bue”fv Martin,  C.
Andlisis de sentimiento en | rdu.unc etap_a _de clasificacion - de opiniones en Twitter Y los desafios asociados fJniT:rgidﬁdeNac.i(or?z;ed:eCé?(;/gb; ci\rgeﬁpinaa (20,1 (.5)'
Twitter: El bueno, el malo y el | .edu.ar/ sentimientos y ?e _clusterln?, gl c;nalnsns explor_ato_rlo de _Ios re_sultadc_>s de cuyo objetivo principal fue localizar Ana!ls[s de
> bitstrea | €St€ Proceso culmina con la | dicho proceso. Si bien Twitter tiene ciertas | comentarios positivos o negativos en | Sentimiento
m/hand pQSIbllldad de over Ilmlta}uonesalq h'orade proveer informacion, | contenidos concebidos por consumidores | €n Twitter: El
Universidad: 16/1108 vnsualmentg sobre qué temas | es més que sufncnepte para IIeva_r a _cabo un | (comentarios) y sobre qué objeto o catadura de bueno, el
Universidad ~ Nacional  de | 6/3751/ los usuarios de Twitter | analisis exploratgrlo con la finalidad de | la misma se han elaborado. Un método de | malo y el >:(.
Cordoba Becerr | comentaron durante la _gala_c}e comprender mejor un mercado 0 un 'nvesltlg_fi?lon gxpe"mentalldonde llegd a la | Recuperado
_ 20 %202 | 10s Oscars. Esta visualizacion | acontecimiento. Para esto nos hemos centrado ggg‘é;i'r?: Hos Zra glu‘zstu d?os en Cijmsqr:a;ﬁ; de:
Martin, C. 16 | Pais: 016_an nos _’famllta expl_orar la | en disefiar un pipeline en el cual adqu_irimos, obtuvieron ung valoragién negativa, ;’1 s https://rdu_.un
Argentina alisis- | ©Pinion de los usuarios sobre | pre-procesamos, hacemos  clustering Y | jgentificacion de comentarios por medio de un | C-edu-ar/bitstr
de- cada tema hqcnendo uso de las fl'nalmente vemos representados de forma | muestreo aleatorio simple se extrajo | €am/handle/1
Objetivo: sentimi palabras mas frecue_ntgs y | visual un co[ut_mto de tweets sobre un comentarios y se inici el proceso de mineria el 1086/3751/Be
Identificar opiniones positivas o | ento.pd cual es el sentimiento | determinado topico. En cada etapa de este | cual indicaria la valoracién de los comentarios | cerra%20201
. : asociado (positivo o negativo) | pipeline identificamos  conjuntos  de | 9enerados por los propio usuarios dando como | 6_analisis-de-
negativas en textos generados | f?seque a cada una de ellas seadn la bl dif luci resultado que la mayoria de usuarios comentan antimi
: b : entidad Yy da un egu problemas y diferentes soluciones que se ! h - sentimiento.p
por usuarios y sopre qué entidad | nCe=ly | o qifiacion de sentimiento | podian llevar adelante para cada uno de ellos, | 4 Manera negativa/despectiva, la herramienta | g, =
0 aspecto de la misma se han | isAllo del i0s de cad pe bi par " | usada para hacer el proceso de mineria se baso ._sequence—_
realizado. wed=y e los tweets, propios de cada | Si  bien este trabajo propone UNa | girectamente en la plataforma de Twitter | LYiSAllowed=
tema, donde ocurren. implementacion concreta para este flujo, | haciendo esto mas legitimo puesto que el | Y

existe la posibilidad de continuar

investigador no tuvo que manipular ningln
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Titulo de la investigacion Link Resultados Conclusiones Redaccion final Referencia
del autor/es | o 9
investigando en mayor profundidad de | dato uno de los inconvenientes fue el sistema
manera independiente cada etapa de restricciones que usa Twitter haciendo
relativamente compleja la posibilidad de
extraccién de comentarios de su plataforma.
Segln Rincén (2016) en su investigacion
. Anélisis automatico de opiniones de productos
El Fraba!(’) d_esarrollado aporta  una en redes sociales que spe llevo acapbo en la
Titulo: aprO):jerIlaCIOH dlferentel en cluanto a c:a Universidad de Instituto Politécnico Nacional, | Rincon S
- metodologia ara la  seleccion e X jeti inci ' '
Anélisis  automatico  de | http//t o0 P I México, cuyo objetivo principal fue desplegar | (57 gy
opiniones de productos en redes | esis.ipn caracterlstl_cas y el establecimiento de pesosa | un software con la capacidad de examinar |
sociales mX}X cada termino, ya que la mayoria de las textos, de corta Iongltuq en u_iloma espangl automatico de
ATATR aproximaciones considera a las palabras sustraidos de la red social Twitter y ademas o
mlui/bi - . establecer la polaridad de cada instrumento. | Opiniones de
A, como unipolares, es decir, que solo aportan p : L :
Universidad: tstream informacién hacia una direccion (positiva o Método de investigacion experimental donde | productos en
Instituto Politécnico Nacional /handle . if ; P llego a la conclusion de que el software | redes
/12345 negativa), en diferentes intensidades Y | desarrollado empleo una técnica novedosa sociales
20 | pais: 6789/2 generalmente invertida cuando se topan con | puesto que en la mayoria de casos encontrados Recuper.ado
Rincon, S. 16 MéX.ico 2216/X una negacion. Sin embargo, nuestra propuesta | para el tema de valoracion de frases o palabras de:
M062 considera a las palabras multipolares o | siempre setoma una direccion unipolar es decir h ’ Jltesis.i
620 il | lab it que las palabras o son positivas o son negativas ttp://tesis.ipn
S mutilase, por lo que una palabra positiva | 9 ‘ on neg o
ObjethO. 1610p t P . ., . sin embargo en esta investigacion se .mx/xmlui/bit
L ambién puede aportar informacién negativa, . - . -
Desarrollar una aplicacion de | df?seq excluvendo el uso de negaciones que pueden | €sduematizo mediante un arbol de decisiones | stream/handle
software capaz de analizar | uence= invert)i/r olaridad 9 quep haciendo esto que una palabra pueda ser | /123456789/2
textos cortos del idioma espafiol | 1yisAll Por otrap arte. la metodoloaia para calificar POS':'VQ‘P negativa tambl'eb“ oo S CO;EZXIO 2216/XM%20
extraidos de la red social Twitter | owed= parte, gla p y relacion con otras palabras, en el software | 1 10 jfrseq
determinar la_polaridad de | y los textos se basa en un conjunto de reglas de | también se incluyd una serie de niveles o uence=1yisAl
za da documento clasificacion que basicamente conforman un | puntuaciones las palabras agregadas dando asi lowed=
: arbol de decision, considerando que los | un resultado de que tan positiva o que tan Y
términos que se involucran son multipolares, | Negativo es la frase examinada se obtuvo el
’ resultado esperado, un software que es capaz
de evaluar frases cortas encontradas en Twitter.
Titulo: Se detectd que la fuga de ingresos en 1a | segin Martinez (2012) en su investigacion | Martinez, C.
Aplicacion de técnicas de empresa se produce debido a que no se | Aplicacion de técnicas de mineria de datos para | (2012).
mineria de datos para mejorar el htto://r controla bien el proceso de provision de | mejorar el proceso de control de gestion en | Aplicacion de
proceso de control de gestion en e (F))s.ito servicios, por lo tanto es necesario continuar | Entel que se llevé acabo en la Universidad de | técnicas  de
Entel ri% uch con las medidas existentes que sirven para | Chile, Chie, cuyo: objetivo principal fue | mineria  de
TO-LLT monitorear lo que estd pasando, y hacer | aminorar el periodo de tiempo que tarda el | a5 parg
Universidad: ile.cl/bi imient | tos de client célculo de indicadores de servicios privados, . |
niversidad: ) tstream seguimiento a los segmentos de clientes y | oo o ysan en la gestion de entradas de | Mejorar e
Universidad de Chile /handle servicios mas criticos, utilizando 10s | ENTEL, asi como también optimizar y mejorar | Proceso  de
Clemente 20 12250/1 resultados que se desprenden de este trabajo, | la calidad de informacién haciendo uso de cont_rol de
Martinez 12 Pais: 12065/ de manera que se acelere el proceso de | técnicas  tales  como  modelamiento | gestion en
Chile of facturacion de los servicios ya instalados, y se | multidimensional 'y la mineria de datos. | Entel.
martine estabilice el flujo mensual de ingresos. Como :\I/'etf’dolde 'nv?st'gacgn eXpe””:]e”ta' dg”de Recuperado
Objetivo: 7 cap se ha visto, existen problemas no menores en ngtoroal‘ asgg?ec “Se'lon ﬂsjg“e d:‘) i";‘%olr’:m;gz de:
_Requcw el tiempo de calcul_o_de d??seq el proceso de provision d_e,serwc_los privados generando esto malos resultados, la solucion http://temg.lpn
mghcadores _ _de servicios | e de_ ENTEL y en la gestion de ingresos del | planteada mostro buenos resultados haciéndose | -MX/Xmlui/bit
privados, utilizados para la 1 mismo proceso, asociados en su mayor parte | necesario para optimizar y evitar mayores | Stream/handle
gestion de ingresos de ENTEL, al tiempo que tardan los analistas en procesar | consecuencias puesto que también se mostré | /123456789/2
y mejorar la oportunidad de la la informacion que les permite tomar | una fuego de utilidades esto se debe a que no | 2216/XM%20

informacion a través del uso de

decisiones. Con ayuda de las tecnologias

cuentan con un flujo determinado para la

16.10.pdf?seq
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Titulo de la investigacion Link Resultados Conclusiones Redaccion final Referencia
del autor/es | o 9
modelamiento existentes, se demostro que se pueden lograr | implementacion y/o cobros de servicios, en | uence=1yisAl
multidimensional y la mejoras sustanciales en la oportunidad y la | esta investigacion se mostré la efectividad del | owed=y
aplicacion de técnicas de calidad de esta informacion. ;‘32 sreoé‘ig%"a':gézssﬂgzﬁzscgi:?nﬂ: f:glr:illol?sg
mineria de datos de esta herramienta hasta lograr dar una
solucion total y poder optimizar también el
flujo y calidad de la informacion que rodea a
estas area.
Segln Calder6n (2016) en su investigacion
Titul Mineria de datos una herramienta para la toma
Itulo: de decisiones que se llevd acabo en la
Mineria de  datos  una Se determind que la mineria de datos es el | Universidad de San Carlos de Guatemala,
herramienta para la toma de conjunto de herramientas y técnicas de | Guatemala, cuyo objetivo principal fue valorar Calderén. N
decisiones analisis de datos que permiten crear | la utilizacion de la Mineria de Datos como una (2016) ro
cuearcs, de o cale so puede ahener | [Xnarocues e pma otk | (N0
Un!vers!gag. de San Carlos hé:p.//b |n_for|maC|0n_u}|I para la toma de decisiones a gerencial. Método de investigacion explicativa | datos una
Universidad de San Carlos de | ibliotec nivel gerencial. donde lleg6 a la conclusién de que la minerfia | herramienta
. Guatemala a.usac. o . o de datos es una opcién muy viable para la toma para la toma
Neftali 20 edu.gt/t Las técnicas que utiliza la mineria de datos | de decisiones puesto que tiene como proceso de decisiones
Calderon 06 | Pais: esis/08/ para la exploracion consisten la identificacion | principal el reconocimiento de patrones R do
Guatemala 08_030 de patrones. fretc_”_e”te.s' de esta it logrando dreii"far d;cupera °
7 CS. ani |C|paC|ones_a Sucesos, la I’T_]Iﬂ?rla € datos . o
Obietivo: —-oP L logra construir contextos similares a los | http://bibliote
jetivo: df El proceso de la mineria de datos genera existentes y asf poder validar una toma de | ca.usac.edu.at
Evaluar el uso de la Mineria de conocimiento por medio de la depuracion, | gecision importante. /te'sis/Oéloslgo
Datosf como una herramienta enriqyecimiento y tra_qsformacién de datos | A su vez la mineria de datos crea nuevo 307 CSp daf
que sirva para la que sirve para la creacion de un modelo en el | conocimiento a partir del ya existente, esto -
toma de decisiones a nivel que se evallia un conjunto de casos. sucede por medio de un proceso propio de la
gerencial. mineria de datos, la creacion de nuevo
conocimiento apoya la toma de decisiones en
€sCenarios NUevos.
Titulo: Satisfaccion general. En cuanto a éste articulo | Segin Garcia (2011) en su investigacion Garcia M
Medic.i(')n de la satisfaccion del de satisfaccion, la cual se realizd para analizar | Medicion de la satisfaccion del cliente en una (2011)’ '
cliente en una empresa de retail la_apreciacion general de la calidad del | empresa e jetal, 2011 due se [levo acano en Medicién de
P : . servicio brindado por la empresa, se concluye | !a Universidad de Piura, cuyo objetivo
2011 h?tps.// que no se puede hablar de un control bueno principal fue calcular y vigilar que tan | la ) )
pirhua. . I . satisfechos estan los clientes de unaempresade | satisfaccion
e e b | el poioins e i Vel | ol cens o
Universidad de Piura du.pe/b g P 49| de investigacion explicativa donde llego a la | yna ~empresa
- control, en los limites entre niveles de ni | conclusion de que segtin el muestreo realizado :
. 20 itstrea . S L - L y ! A S de retail,
Garcia, M. 11 | pais: m/hand satisfaccién ni insatisfaccion y satisfaccion, | en el area precisada tiene una valoracion bajo 2011
Perd 16/1104 en el grafico 7.3. Estos limites no son los | losestandares que quisiera manejar la empresa, Recuperado
211464/ deseados para decir que la empresa mantiene | dando asi paso a una opcién de meJor?rf pz;ra do. P
o un estandar de la calidad del servicio que | SSt& area gue no consigue mantener satisfecho o
Objetivo: AE_26 brinda. Esto se confirma con el andlisis de la al cliente ya sea por tema de disponibilidad o | https:/pirhua.
medir y controlar el nivel de | 2.pdf variabilidad de las muestras en el arfico 7 4- rapidez en el servicio, se muestra también que | udep.edu.pe/b
satisfaccion de los clientes de or tanto se concluve que los cligntes 0 6 se tomo una mlusstra _CfO” gran variantes | jtstream/hand|l
una empresa = de retail, Encuentran satisfe)c/hoqs con el servicio gispggttgrﬁw?:émvie ensoatfeacgﬁzﬁtgergo?unuisa' e/11042/1464
exactamente en el rea electro d /AE_262.pdf

brindado por la empresa

valoracién sobre los estandares requeridos.
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Segun Grandez (2017) en su investigacion
Aplicacion de la mineria de datos para
determinar patrones de consumo futuro en
clientes de una distribuidora de suplementos
Titulo: Es 100% prqbable que nuestros clientes de | nutricionales que se llevo acabo en la Grandez. M.
Aplicacién de la minerfa de entre 25-32 afios, que realizan como actl\_lldad Ul:_l\;_efSldad_ S_anl |%naCIO detL0y0|ayl Cu)(/jo (2017). '
datos para determinar patrones fisica Pilates compren el producto Harbinger comeum p”mlpad rminen ests crjeg S de Aplicacion de
q P pat fitness ® correa big grip pro lifting straps. consumo - que determinen estindares de | APIICACIO
e consumo futuro en clientes Es 100% probable que nuestros clientes que consumo  futuro en una distribuidora Qe la mineria de
de una distribuidora de realizan Kickboxing y tienen menos de 2 hijos suplementos nfl{mmnal-es con el fin| datos para
suplementos nutricionales J implementar polltlgas que |ncrem_enten gl nl}{el determinar
compren gl producto Solgar ® glucosamine | de ventas. Método de investigacion patrones  de
Universidad: http:/ir chondroitin complex. ) explora:orlo donde llegd a la conclusién de que ConsUMo
San Ignacio de Loyola eposito Es .100% probable que_nuestras cll,en_tes estmé’;g;’m? able que r-uesm)s c"entt-esfddg futuro en
_ riousil Mujeres que hacen ejercicios con Bliptica | Gec ot mpren ol protiucto Harbinger | clientes  de
Miguel 20 Pais: edL.J pe/ compren el producto Nutrex ® lipo-6 cla. fitness ® correa b?g grip p?o lifting straps gEs una
Grandez 17 Pert handle/ E_s 100% prol?abl_e_ que n_uestros clientes que 100% probable que nuestros clientes que | distribuidora
USIL/2 tienen 3 0 mas hijos y tienen un peso entre | reajizan Kickboxing y tienen menos de 2 hijos | qe
Objetivo: 763 80,4 - 91,5 compren el producto Syntrax ® compren el producto Solgar ® glucosamine suplementos
Encontrar reglas de consumo nectar medical. ) chondromrj complex_. Es 100% probe_lble_q_ue nutricionales.
que determinen patrones de Es 100% probable que nuestros clientes que nU95t§§ tc_llemes MUJereSI quedhacten ﬁJethlCl(g Recuperado
consumo  futuro en  una NADAN vy son solteros compren el producto Ici?)g-e 'CPIJCHEEOTO%;‘ erE;%I:Cq?Je rL]‘u':;ms de:
distribuidora de suplementos (E:Senl%%%;](@r‘g’g:glgoru%egl?:;;ggeciie;mggr' ue clientes que tienen 3 o mas hijos y tienen un | http://reposito
nutricionales con el fin levantan gesas v gon solteros comprenq ol | o entre 80,4 - 91,5 compren gl producto | rio.usil.edu.pe
implementar  politicas  que producto Muscletech ® platinum 100% SZ:trﬁﬁegrgscflrier;tZilcateEstlg:l\f mbasg)lﬁ Mandle/USIL/
incrementen el nivel de ventas. whey. golteros compren el prodﬂcto Cellucor ®ywhey 2763
cor perfomance cellucor. Es 100% probable
que nuestros clientes que levantan Pesas y son
solteros compren el producto Muscletech ®
platinum 100% whey.
Titulo: Segun Naupas (2016) en su investigacion | Naupas, C.
Mineria de datos aplicada a la - Mineria de datos aplicada a la deteccion de | (2016).
i e e i s oy o o | e S it s | e o
en . financieras de la Banca por Internet y la |S\j|a g:lgeascjn?wz:]m: cunévﬁ[,s-:et?\,o zﬁlcoin; datgs
entidades bancarias ';/:thrt/tlag !3anca Movil como fraudulentas o ) fugyreglizar un piloto baZado_Jgn téczicas pde 35:;%?:” a cliz
Universidad: is.unm integras con un .99,.0'2% de e?(actltud, L\Amerla_de Dato§ qute gonsentlralcataldo_gir :as fraude
Universidad Nacional Mayor de | sm.edu resultado de la aplicacion de las dlf_er_entes C?:;EZCE); e;ance;etc;;: Ce:)smoer;me:)r?ﬁ o'sb?ngj electrénico en
Carol 20 ) reglas que conforman el Arbol de Decision el " 2 L - ; -
Raupas 16 San Marcos .pe/xml cual fue resultado del andlisis de Ia relacion movil, la catalogacion ser directa e inmediata entldad_es
ui/hand ; A como falsas o integras, haciendo uso de un | pancarias.
Pais: le/cybe de los atributos mas destacados de la | proceso de develamiento de conocimientos en | Recuperado
Perll Hesis/5 transaC_CIon flnapcu_era. Cor_1 gsto S€_ puede | bases de datos, hamen(_jo u_sp de la glgorltmos de:
080 conclw_r que la técnica predlctlya Fie Arbo'les arboles  de  categorizacion. Método de http://cybertes
Objetivo: de Decision a pesar de ser una técnica sencilla | investigacion exploratorio donde se concluy6 is.unmem.edu
: que el uso de algoritmos arboles para la : :

Implementar un modelo basado
en técnicas de Mineria de Datos
que permitira clasificar las

proporciona un alto grado de exactitud para
identificar fraudes.

categorizacion es una buena opcion y bastante
viable puesto que cumple con la estructura que
se requiere, en el piloto realizado en la

.pe/xmlui/han
dle/cybertesis
/5080
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Apellido An z - N " " L .
Titulo de la investigacion Link Resultados Conclusiones Redaccion final Referencia
del autor/es | o 9
transacciones realizadas en los investigacion se tuvo un éxito no menor a 99%
canales de banca por internet o al detectar transacciones falsas o integra}s,' estas
banca movil como fraudulentas brobar el piloto anto en eectvidad como i
0 I_ntegtas, por medio de la fluidez dando un resultado positivo y valorable
ap"CaC'P”_ de un proceso de para un futuro donde podria ser implementado
descuk_)rl{nlento de en entidades bancarias..
conocimientos en bases de
datos, mediante la aplicacion de
algoritmos arboles de
clasificacion.
El presente trabajo desarrolla un prototipo Mamani.  Z
que aplica mineria de datos distribuida sobre Segiin Mamani (2015) en su investigacion | (2015) ' '
Titulo: datos nominales para determinar patrones de Ap?icacién de la mineria de datos distrgibuida Aplicaéién de
N mportamien n el itori ; ; A
Aplicacién de la mineria de C?essr?t;ala ecatro abasfgccv)as; ge '?g; toeﬁoggg usando algoritmo de clustering k-means para | |a mineria de
datos distribuida  usando 2008 al 2010 gco?respondiente a p(')rganos (r;qrg;r:iazraciﬁnegﬂgsgrn:sequzegﬁ:\)%ag:bolsi datos
Igoritm lustering k-mean . S : istribui
algorit O.de ¢ U‘T‘te gl'd deads http://c jurisdiccionales casatorios. la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, dist dbu da
para _melgralr a caflidad de ybertes cuyo objetivo principal fue desplegar un Ulsan '(t) d
servicios de las organizaciones | ? - - ineri algoritmo de
modernas ’ is.unm Se ha propuesto un algoritmo de clustering | %8I0 % 1808 150 ce AR € PR | BPCCE
Sm'/f)(.jtu dlstrlbtUId(I) adaptable_a Ia.entllt_jad judicial p((j)r algu_arismo de clustering fundam_entadc_) en la | means para
Universidad: .tpe '/?] Su naturaleza Oggan'zac'ona- efﬂl!emas te técnica k-means. Método de investigacion mejorar la
i arei ; ream. negocios ISPErsos Isicamente, | explicativa donde se concluy6 que el tomando ;
. niversidad Nacional Mayor AR . - . p yoq li
Zoraida 20 LSJan &;ggg acional Mayor de andle/c confidencialidad de la informacion, reliso de | en cuenta el sistema desarrollado para la S:rv?gi(:)s gg
Mamani 15 ybertes infraestructura  tecnolégica, complejidad | optimizacion en calidad de servicios con la las
- is/4472 organizacional, bajo presupuesto. técnica k-means fue exitosa, puesto que se N
Pais: /Mama obtuvo como resultado un software que podria | Organizacione
Peru ) . - i modernas.
erd ni_rz.p La implementacion de la presente propuesta t‘;;rg%rfnesl gtTobs't% r#%ri'tz(i'cﬁg)n:il P izecu;?edrz doas
Objetivo: df?seq en :ja organlzgmon (Iiel prels_en_te Cazo Ide casatorios, la informacién que se usé para el | de:
. nce= i ria en mplimien i i i ,
Desarrollar un prototipo que | Y¢N¢® estudio apoyaria en el cumplimiento de 10S | estudio corresponden al periodo de afios 2008- | o /jcybertes
aolique  mineria  de  datos 1 objetivos sefialados en la agenda estratégica | 2010 que tuvo un éxito del 95% respecto a is.unmsm.edu
d?stgibuida mediante el uso de institucional como el fortalecimiento de | agilizacion y calidad, el software desarrollado o/bitstream/
. : mecanismos para la reduccién del volumen | también podra usarse en otros ambitos ya que P
un algoritmo de clustering ; cuenta un una estructura bien definida ademas | handle/cybert
basado en la técnica k-means procesal, plazos - procesales y nivel de de poder adaptarse a otras estructuras de ser | esis/4472/Ma
’ litigiosidad; con lo cual se lograria una mejora necgsario P mani rz.odfs
en la calidad de los servicios que esta brinda ' equeﬁcefl ’
a los ciudadanos. -
Titulo: http://r s .y Seglin Mamani (2015) en su investigacion | Diaz A
- s . Xpon ha utiliz na aplicacion | 269Y " gaclo ’
Técnicas de mineria de datos | eposito Sgne S%O oertgueer?eHjT'ltj/ltL ad‘?:VaAaI\)NEag ON | Tecnicas de mineria de datos para prediccion | (2016).
para prediccion del diagnéstico | rio.uss. Iibrerl’ag de Rapidminer .;, ara mostrar ’Io)s; del diagnéstico de hipertension arterial que se | Técnicas de
de hipertension arterial edu.pe/ piaminer.jar p i llev6 acabo en la Universidad Sefior de Sipan, | minerfa  de
i 20 bitstrea resultadc_)s ObtemFiOS de  Rapidminer | cuyo objetivo principal fue emplear métodos datos  para
Angel Diaz . . Herramienta de Mineria de Datos). ver el | de mineria de datos para conseguir un S
16 | Universidad: m/uss/ p L - L oot PP : ” prediccion del
iversidad Sefior de Sina 2698/1/ item 5.6 Publicacion web de la investigacion. | prondstico del diagndstico de hipertension diaanssti
Universidad Sefior de Sipan 8/1 arterial. Método de investigacion cuasi- | diagnostico
T% : : i , i6
. . 0C3 Se realizaron las pruebas con una hoja de | €xPerimental donde lleg6 a la conclusion de de -
Pais: %89C slculo de Excel di6 li que las mejores herramientas a usar serian | hipertension
Per( NICAS calculo de Excel y se procedio a reallzar | pry y JAVA WEB basandose en una | arterial.
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l(;)\eplee:::tdoor/es g\n Titulo de la investigacion Link Resultados Conclusiones Redaccién final Referencia
%20D comparacion con las técnicas de mineria de | plataforma web y teniendo como resultado una | Recuperado
Obijetivo: E%20 datos (Reglas de aproximacion de Prediccic’)n de hasta un 8(_)% de:
Aplicar técnicas de mineria de | MINE Asociacion y Arbol de Decisién) ver anexo gﬁe'olsa Cs;‘;zf‘;’:?n”;'”cz‘:;’sodrzr?tcaomgecrig;“;‘;0 http://reposito
d{:ltos . para predl(_:mon _d,6| R%C3 03. diagnosticarian para pacientes que lo requieran rl(_).uss.edu.pe
dlagr_lostlco de hipertension | %8DA con urgencia y asi corroborar un diagnostico /bitstream/uss
arterial. %20D medico de manera més eficaz y veloz. 12698/1/T%C
E%20 3%89CNICA
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Categ Cita textual (fuente, indicar ¢Cémo el concepto se . .
oria Autor apellido, afio, pagina) TS0 aplicaré en su Tesis? R DETER HiLs
Maria SegUn Lira (2009) Un proceso mediante el cual se | Gestion de atencion al | Lira, M. (2009). ;Cémo puedo mejorar el | http://www.eumed.net/libros-
Lira La gestion de clientes. Es un | busca la lealtad del cliente, asi | cliente sera el procesoa | servicio al cliente? Recuperado de: | gratis/2009¢/600/GESTION%20DE%20CLI
proceso de fidelizacion de los | mismo este proceso convierte los | mejorar por lo cual | http://www.eumed.net/libros- ENTE.htm
clientes, esto hace que los clientes | clientes momentaneos en clientes | debemos tener en claro | gratis/2009¢/600/GESTION%20DE%20
esporadicos se transformen en | leales que se sienten comodos con | su concepto asi como | CLIENTE.htm
clientes fieles que mantienen | la empresa y pueden afiadir | objetivos.
estrechos vinculos con la empresay | comentarios  positivos  (una
que pueden difundir mensajes | calificacion del servicio),
positivos 'y atraer a nuevos | atrayendo asi nuevos posibles
consumidores. Podemos diferenciar | clientes. Se puede identificar
una serie de etapas o0 escalones que | varias etapas por las que pasa el
sube el consumidor desde que no | cliente, desde que conoce a la
conoce a la empresa hasta que se | empresa hasta que se transforma
convierte en un propagandista de | enun cliente leal haciendo gala de
nuestras virtudes (p.24). nuestras virtudes como empresa
(Lira, 2009).
Editor | Segun Editorial SalesUp! (2017): El proceso en el que se emplea. Editorial SalesUp! (2017). Gestion de | https://www.salesup.com/crm-online/cc-
ial La gestion de clientes es el proceso | Estrategias basadas en la clientes: Légralo en 4 pasos. Recuperado | gestion-de-clientes.shtml
Sales conformado por un conjunto de | fidelizacién, la cual refiere a que de: https://www.salesup.com/crm-
Up! tacticas y estrategias que van | aquellos decidan de manera online/cc-gestion-de-clientes.shtml
orientadas a la fidelizacion de tus | voluntaria a consumir frecuente y
. clientes; es decir; que decidan | exclusivamente de tus productos
Gesti luntariamente seguir /o servicios (Editorial SalesUp!
on de volunta &g Y P
atenc compr_andote y adema§ te | 2017).
ion a recomienden entre sus circulos
los cerc§nos (p.1). _ i i _ i _
client OBS Segun OBS Business School | Algo mas que ofrecer_llo que se OBS_ Business Scho_o] (2018). La atencion https://www.obs_—edu.cpmllntlblog—prolect—
es Busin (2018): ) ) prod_w_:e, implica tar_nblen brindar al cliente en la gestion Lean. Reguperado mana_gement/e_lglIe-prOJect-ma}nagement/la-
ess El concepto de atencién al cliente | servicio de calidad, buena de:  https://www.obs-edu.com/int/blog- | atencion-al-cliente-en-la-gestion-lean
Schoo | va mas alla de vender o despachar. | atencién al consumidor, en project-management/agile-project-
| Implica ofrecer a los consumidores | resumen, buscar la satisfaccion management/la-atencion-al-cliente-en-la-
un buen trato y un servicio de | del cliente. Toda empresa tiene gestion-lean
calidad, resolver sus dudas, | claro que el cliente es el core del
proponerle soluciones viables y | negocio, sin cliente, no hay
positivas, en definitiva, buscar la | ingreso (OBS Business School,
satisfaccion del cliente. Ninguna | 2018).
empresa duda de la importancia de
los clientes para su negocio. De
nada sirve una gran idea 0 un gran
producto, si nadie lo compra. EIl
cliente es el motor de cualquier
negocio (p.1).
Arelis Segun Molina (2011): Basicamente, un origen de Molina, M. (2011). https://www.gestiopolis.com/gestion-
Molin El servicio al cliente, identificado | réplicas a las carestias del Gestion del servicio al cliente. Ejemplode | servicio-cliente-ejemplo-empresa-sector-
a como una fuente de respuestas a las | mercado, y las compafiias deben una empresa del sector automotriz. | automotriz/

necesidades del mercado y las
empresas, debe contemplar una
estrategia mas dinamica, acorde a
las exigencias del entorno. Por ello,
las _empresas de servicios, sobre

elaborar estrategias que se
acomoden al entorno. Las
empresas  deben  emprender

nuevas modalidades que le
permitan elevar su nivel de

Recuperado de:
https://www.gestiopolis.com/gestion-
servicio-cliente-ejemplo-empresa-sector-
automotriz/
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Categ Cita textual (fuente, indicar ¢Cémo el concepto se . .
oria e apellido, afio, pagina) Pl aplicara en su Tesis? Rl Lt
todo, deben emprender nuevos | competitividad en el &mbito
retos para elevar el nivel de su | nacional e internacional (Molina,
competitividad en el ambito | 2011).
nacional e internacional (p.1).
Deust Deusto Formacion (2016). Las 10 claves | https://www.deustoformacion.com/blog/gesti
o} para mejorar la atencion al cliente de tu | on-empresas/10-claves-para-mejorar-
Forma empresa. Recuperado de: | atencion-cliente-tu-empresa
cion https://www.deustoformacion.com/blog/
gestion-empresas/10-claves-para-
mejorar-atencion-cliente-tu-empresa
Grisell | Segun Solérzano (2013): El servicio al cliente forma una Solérzano, G. (2013). Importancia de la | http://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/D
Solérz | Elservicio al cliente forma parte de | parte intangible de la calidad del servicio al cliente para el | ocuments/no82/Pacioli-82.pdf
ano la mercadotecnia intangible, ya que | mercadotecnia, ya que, no se funcionamiento de las empresas.
este no se siente al simple tacto, | siente a simple tacto, pero se Recuperado de:
pero bien, se llega a apreciar; tiene | puede apreciar. Su objetivo http://www.itson.mx/publicaciones/pacio
como objetivo, segin menciona | principal es el manejo de la li/Documents/no82/Pacioli-82.pdf
Kleyman (2009) el manejo de la | satisfaccion, por medio de
satisfaccion a través de producir | percepciones positivas del
percepciones positivas del servicio, | servicio, logrando un impacto de
logrando asi, un valor percibido | nuestra marca (Sol6rzano, 2013).
hacia nuestra marca (p.6).
CEPY | CEPYMENEWS (2017): En resumen, hace referencia la CEPYMENEWS (2017). https://cepymenews.es/guia-mejorar-servicio-
MEN Este término hace referencia a la | manera en la que una empresa La guia definitiva para mejorar el | atencion-cliente-empresa/
EWS forma en la que una empresa se | llega a sus clientes, abarcando servicio de atencion al cliente de tu
relaciona con sus clientes y abarca | actividades relacionadas con su empresa. Recuperado de:
todas las actividades relacionadas | recibimiento, la presentacion de la https://cepymenews.es/guia-mejorar-
con su recibimiento, la presentacién | marca, la atencién y la garantia. servicio-atencion-cliente-empresa/
de un producto, el cierre de una | Siempre y cuando haya trato
venta, la garantia o la respuesta ante | directo con el cliente se puede
posibles problemas o | hablar de atencién al cliente
reclamaciones. Siempre y cuando | (CEPYMENEWS, 2017).
haya un trato directo con un cliente,
estamos hablando de atencion al
cliente (p.1).
MADI | Segin MADISON Experience | Una buena calidad de atencién y MADISON  Experience  Marketing | http://www.madisonmk.com/es/articulo/logra
SON Marketing (2018): servicio al cliente estd en la (2018). Lograr la excelencia en el | r-la-excelencia-en-el-servicio-de-atenci-n-al-
Experi | La Calidad en la atencion y en el | aplicacion de dos tipos de servicio de atencion al cliente. | cliente
ence servicio al cliente, radica en la | habilidades, las relacionadas con Recuperado de:
Marke | aplicacion de dos tipos de | la comunicacion, que se establece http://www.madisonmk.com/es/articulo/1
ting habilidades, las relacionadas con la | en la interaccion de las personas. ograr-la-excelencia-en-el-servicio-de-

comunicacion, que se establecen en
las relaciones entre personas,
"Habilidades Personales” y las que
derivan del trabajo mismo de las
personas, "Habilidades Técnicas".
Las personales se refieren a las
expectativas que se satisfacen con
el trato que se les proporciona, es
decir con la "atencion al cliente”. Y
las técnicas, son las necesidades que
se satisfacen con buenos productos
y/o servicios y los conocimientos

Habilidades personales y las que
derivan del trabajo mismo de las
personas. Habilidades técnicas, se
refiere a las expectativas que se
satisfacen con el trato que se les
proporciona, es decir, la atencién
al cliente. Y las técnicas son las
necesidades que se satisfacen con
lo que el negocio produce
(MADISON Experience
Marketing, 2018).

atenci-n-al-cliente
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N
r Categ Cita textual (fuente, indicar ¢Cémo el concepto se . .
o | oria e apellido, afio, pagina) Pl aplicara en su Tesis? Rl Lt
que sobre ellos deben poseer los
| agentes (p.1).
Institu | SegUn el Institucion Educativa | La atencién al cliente, refiere al Institucion  Educativa INEM (2018). | https://inemauxiliarcontable.jimdo.com/app/d
cion INEM (2018): trato que se le da al cliente durante Servicio al cliente. Recuperado de: | ownload/9123816270/Contenido_Modulo_l1
Educa La atencion al cliente se refiere al | la interacciéon del mismo con el https://inemauxiliarcontable.jimdo.com/a | _Servicio_al_cliente+-
tiva trato que le damos al cliente cuando | encargado  de  brindar el pp/download/9123816270/Contenido_M +copia.pdf?t=1498090832
INEM interactuamos con él. El servicio al | producto/servicio (Institucién odulo_l1_Servicio_al_cliente+-
9 cliente es la articulacion sistematica | Educativa INEM, 2018). +copia.pdf?t=1498090832
y armoniosa de los procesos y
acciones que buscan lograr la
satisfaccion del cliente. El servicio
es mas que amabilidad y gentileza,
es disposicion a servir con
| efectividad (p.8).
Defini Segun DefinicionABC (2018). El servicio el cual proporcionan Segun DefinicionABC (2018). Definicién | https://www.definicionabc.com/economia/ate
CionA Se designa con el concepto de | las empresas para velar por el de Atencion al cliente. Recuperado de: | ncion-al-cliente.php
BC Atencion al Cliente a aquel servicio | bienestar de sus clientes por https://www.definicionabc.com/economi
que prestan y proporcionan las | medio de contacto directo para a/atencion-al-cliente.php
empresas de servicios 0 que | que puedan ser escuchados, ya
comercializan  productos, entre | sean reclamos o sugerencias, o
otras, a sus clientes para | resolver alguna duda. En caso el
comunicarse  directamente con | cliente tenga una inquietud acerca
1 ellos. En caso que estos necesiten | del servicio o producto, puede
0 manifestar reclamos, sugerencias, | comunicarse o solicitar el servicio
plantear inquietudes sobre el | de atencion al cliente para ser
producto o servicio en cuestion, | atendido (DefinicionABC, 2018).
solicitar informacién adicional,
solicitar servicio técnico, entre las
principales opciones y alternativas
que ofrece este sector o area de las
empresas a sus consumidores, los
clientes de una empresa deberan
comunicarse con este servicio (p.1).
Juan Segin Bravo (2013) menciona | La gestion de procesos es una | El conocimiento sobre | Bravo, J. (2013). Gestién de procesos. | http://www.evolucion.cl/resumenes/Resumen
Bravo sobre los procesos que: La gestion | disciplina de gestion compuesta | que son los procesos y | Recuperado de: | _libro_Gestion_de_procesos_5_edicion_JBC
Carras | de procesos es una disciplina de | enestrategias para mejorary hacer | tipos de los mismos es | http://www.evolucion.cl/resumenes/Resu | _2013.pdf
co gestion que ayuda a la direccion de | mas productivos los procesos de la | primordial ya que se | men_libro_Gestion_de_procesos_5_edici
la  empresa a identificar, | organizacién (Bravo, 2013). trabajaran con ellos. on_JBC_2013.pdf
representar, disefiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas
1 productivos los procesos de la
1 Proce orga_nizacién para lograr !a
505 confianza del gllente. La estrategia
de la organizacion aporta las
definiciones necesarias en un
contexto de amplia participacion de
todos sus integrantes, donde los
especialistas en procesos son
| facilitadores (p.14).
1 Real Real Academia Espafiola (2018): Real Academia Espafiola (2018), Real Academia Espafiola | http://dle.rae.es/?id=UFbxsxz
5 Acade define los procesos como: (2018).Concepto de Procesos.

mia
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Espaf Conjunto de las fases sucesivas de Conjunto de las fases consecutiva Recuperado de:
ola un fenémeno natural o de una oper | s de un fenémeno natural o de un http://dle.rae.es/?id=UFbxsxz
acion artificial. a operacion convencional (Real
| Academia Espafiola, 2018).
Unive Segin la Universidad de Jaén | Un conjunto de diligencias Universidad de Jaén (2006). Informe de | http://www10.ujaen.es/sites/default/files/user
rsidad (2006): Proceso es un conjunto de | proyectadas que implican la autoevaluacion de los servicios de | s/cinterno/informe_autoevaluacion_sae_ci.pd
de actividades  planificadas  que | intervencién de un nUmero de asuntos econémicos y control interno de | f
Jaén implican la participacién de un | personas y de recursos materiales la universidad de Jaén. Recuperado de:
1 nimero de personas y de recursos | ordenados para lograr un objetivo http://www10.ujaen.es/sites/default/files/
3 materiales  coordinados para | previamente  detallado.  Los users/cinterno/informe_autoevaluacion_s
conseguir un objetivo previamente | objetivos de cada Servicio estan ae_ci.pdf
especificado. Los objetivos de cada | claramente contenidos en su
Servicio estan claramente incluidos | mision (Universidad de Jaén,
L en su misién (p.32). 2006).
Anton | Segln Alvarez (2008): El "proceso” | Una sucesién de actividades que Alvarez, A. (2008). Apuntes de Derecho | http:/rodin.uca.es/xmlui/bitstream/handle/10
io implicaria una serie de actos o | acontecen de manera consecutiva Procesal Laboral. Recuperado de: 498/6871/Procesal4.pdf?sequence=3
Alvare | fenémenos que se suceden en el | con elementos de entrada y http://rodin.uca.es/xmlui/bitstream/handl
z del | tiempo, mientras que el | cumplen un fin para con los de €/10498/6871/Procesal4.pdf?sequence=3
Cuvill "procedimiento” es un método, un | salida, a diferencia de
0 esquema, una forma de hacer las | procedimiento, que es una serie de
1 cosas. En el lenguaje técnico- | pasos para realizar una actividad
4 juridico, sin embargo, despliegan | (Alvarez, 2008).
un significado distinto, aunque se
mantienen algunas conexiones con
el lenguaje comun. A primera vista,
pueden parecer sinénimos, pero hay
algunos matices que los distinguen
y pueden cobrar una cierta
| importancia (p.1).
Minist | Segin el Ministerio de Fomento | Un conjunto de actos que Ministerio de Fomento Espafia (2005). La | http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/9541A
erio de | Espafia (2005): Cualquier actividad, | transforma elementos de entradas Gestion por Procesos. Recuperado de: | CDE-55BF-
Fome 0 conjunto de actividades ligadas | en resultados. Los resultados de http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/95 4F01B8FA03269D1ED94D/19421/Captulol
nto entre si, que utiliza recursos y | un proceso son los elementos 41ACDE-55BF- VPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf
Espaf controles para transformar | esperados a los que se le aplicaron 4F01B8FA03269D1ED94D/19421/Capt
a elementos de entrada | las actividades del proceso, dichos ulolVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pd
(especificaciones, recursos, | resultados pueden tomarse como f
informacién,  servicios,...) en | resultados finales o como inicio de
1 resultados (otras informaciones, | un nuevo proceso (Ministerio de
5 servicios,...) puede considerarse | Fomento Espafia, 2005).
como un proceso. Los resultados de
un proceso han de tener un valor
afiadido respecto a las entradas y
pueden constituir  directamente
elementos de entrada del siguiente
proceso (p.1).
Real Real Academia Espafiola (2018): | Los recursos son elementos | El conocimiento sobre | Real Academia Espafiola (2018). | http://dle.rae.es/?id=VXIXWFW
1 Recu Acade Menciona que: Conjunto de | obtenidos para satisfacer | el término recursos asi | Concepto de Recursos. Recuperado de:
6 rsos mia elementos disponibles para resolver | necesidades, por ejemplo, | como sus tipos ya se | http:/dle.rae.es/?id=VXIXWFW

una necesidad o llevar a cabo una

recursos_econdmicos, los cuales
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Espaf empresa.  Recursos  naturales, | suelen ser la principal fuente para | trabajara alrededor de
ola hidraulicos, forestales, econémicos, | el funcionamiento de una empresa | ellos.
| humanos (p.1). (Real Academia Espafiola, 2018)).
Andre Segin Mastrangelo  (2009): EI | Los recursos, clasificados en Mastrangelo, A. (2009). Andlisis del | http://www.scielo.br/pdf/asoc/v12n2/a09v12n
a concepto de recurso, al igual que su | renovables y no renovables, son concepto de Recursos Naturales en dos | 2.pdf
Ver6n clasificacion en renovables y no | materia que el hombre obtiene de estudios de caso en Argentina.
ica renovables, proviene de una | la naturaleza, o transformada de Recuperado de:
Mastr concepcion moderna del vinculo | ella, a la cual maneja o da uso a su http://www.scielo.br/pdf/asoc/vi2n2/a09
angelo | hombre — naturaleza — sociedad. La | antojo (Mastrangelo, 2009). v12n2.pdf
idea que la naturaleza es exterior al
1 hombre es un eje de las
7 representaciones sociales populares
y cientificas del  occidente
ideol6gico, con arraigo y
genealogias posibles que provienen
desde la comprensién teoldgica
cristiana del Universo hasta algunas
teorias cientificas de los siglos XV
al XX (fisiocracia, marxismo,
| desarrollismo, entre otras) (p.342).
Infor Informe  Sobre el Comercio | Elementos Gtiles para el hombre, Informe Sobre el Comercio Mundial | https://www.wto.org/spanish/res_s/booksp_s/
me Mundial (2010): Los recursos | aquellos que pueden servir tanto (2010). El comercio de recursos | anrep_s/world_trade_reportl0_s.pdf
Sobre naturales son materiales existentes | en su estado natural como naturales. Recuperado de:
1 el en el entorno natural, que son a la | transformado (Informe Sobre el https://www.wto.org/spanish/res_s/books
8 Comer | vez escasos Yy econdémicamente | Comercio Mundial IMC, 2010). p_s/anrep_s/world_trade_report10_s.pdf
cio Gtiles en la produccion o el
Mundi consumo, ya sea en estado bruto o
al tras haber sido objeto de un minimo
| proceso de elaboracidn (p.5).
De la | De la Cruz (2014) indica sobre los | La formacién solicita que la De la Cruz, | (2014). Apoyo
Cruz, recursos necesarios en la gestion del | empresa utilice recursos y una administrativo a la gestion de Recursos
1. desempefio de los recursos | infraestructura; dependiendo del Humanos. Madrid:  Ministerio De
humanos lo siguiente: volumen de la empresa y de la Educacién, Cultura.
La formacion requiere que la | especificidad de los cursos que
empresa utilice recursos y una | haya que distribuir es mas o
infraestructura; dependiendo del | menos conveniente que la
volumen de la empresa y de la | empresa cuente con
especificidad de los cursos que haya | infraestructura propia o no. Por
1 que impartir es mas o menos | ejemplo, empresas con
9 conveniente que la empresa cuente | determinado volumen de

con infraestructura propia o no. Por
ejemplo, empresas con determinado
volumen de formacién en la que es
preciso utilizar maquinaria propia o
instalaciones especificas no
disponibles en el mercado, es
necesario que  cuenten  con
determinada infraestructura para
llevar a cabo las acciones
formativas (p. 115)

formacioén en la que es puntual
utilizar maquinaria propia o
instalaciones  especificas  no
disponibles en el mercado, es
necesario que cuenten con
categérica infraestructura para
llevar a cabo las acciones
formativas (De la Cruz, 2014).
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Alles, Segun Alles (2015), Considera | Considera como recursos Alles, M. (2015). Direccion estratégica
M. como recursos importantes a los | importantes a los indicadores de de Recursos Humanos. Buenos Aires:
indicadores de gestion del area de | gestion del area de recursos Granica.
recursos humanos y lo define de la | humanos y lo define de Ila
siguiente manera: siguiente manera:
Los indicadores de gestion del area | Son aquellos indices especificos
2 de recursos humanos son aquellos | para medir el resultado de la
indices especificos para medir el | mision del sector y de las distintas
0 ) - .
resultado de la gestion del sector y | funciones que tiene a cargo (Alles
de las distintas funciones que tiene | ,2015).
a cargo. Ejemplos: indices para
medir el resultado general de
recursos humanos o las &reas de
seleccion, formacion, desarrollo de
personas, desempefio, etc. (p. 15).
Jimén Segin  Jiménez  (2005) La | Segin Jiménez (2005), la | El conocimiento de | Jiménez, M (2005). El ensayo fotografico | http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/docume
ez, M informaciéon es un conjunto de | informacion es: Informacién 'y  sus | como Disefio de Informacion. Elusode la | ntos/ldf/jimenez_r_mc/capitulo_1.html#
mecanismos que permiten al | Un conjunto de mecanismos que | derivados es | fotografia en la investigacion
2 individuo retomar los datos de su | permiten al ente retomar los datos | fundamental ya que en | exploratoria de un fendmeno social.
1 ambiente y estructurarlos de una | de suambiente y estructurarlos de | la presente | Recuperado de:
manera determinada de modo que le | una manera definitiva de modo | investigacion http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/doc
sirvan como gufa de su accién | que le sirvan como guia de su | hablaremos sobre su | umentos/Idf/jimenez_r_mc/capitulo_1.ht
] (p.13). proeza (Jiménez, 2005). tratamiento. ml#
Domi Para Dominguez (2012) manifiesta | Una aglomeraciéon de datos Dominguez, L. (2012). Andlisis de | http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/
nguez, | que: ordenados y procesados, la cual se sistemas de informacion. Recuperado de: | sistemas/Analisis_de_sistemas_de_informaci
L La informacién es un conjunto | convierte en un mensaje o0 http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigit on.pdf
organizado de datos procesados, | alimento al conocimiento de quien ales/sistemas/Analisis_de_sistemas_de_i
2 constituyen un mensaje que pasa al | haga uso de aquella informacion, nformacion.pdf
5 conocimiento del sujeto o de quien | estos conocimientos estan basados
recibe el mensaje. La teoria postula | en  un  &rea  determinada
que cualquier sefial es capaz de | (Dominguez, 2012).
cambiar el estado de sistema que
Infor constituye un  fragmento de
maci informacién (p. 23).
on Devec | Devece, Guiral y Lapiedra (2011) | Un conjunto de datos procesados. Devece, J. y Guiral, J. y Lapiedra, R. | http://repositori.uji.es/xmlui/bitstream/handle
e, J., | refieren: La informacién contribuye en las (2011). Introduccion a la gestion de | /10234/24161/S53.pdf?sequence=1yisAllowe
Guiral La informacion es un conjunto de | personas en su conocimiento y la sistemas de informacién de la empresa. | d=y
, J. y | datos transformados de forma que | toma de decisiones, esto es debido Recuperado de:
Lapie contribuye a reducir la | aque cuando las personas reciben http://repositori.uji.es/xmlui/bitstream/ha
2 dra, R. | incertidumbre del futuro y, por | informacién nueva en gran ndle/10234/24161/S53.pdf?sequence=1yi
3 tanto, ayuda la toma de decisiones. | porcentaje es absorbida por la sAllowed=y
La informacidn representa los datos | persona de esta manera influyendo
transformados de forma | directamente con el tratamiento de
significativa para la persona que los | nuevas situaciones o en la propia
recibe, es decir, tiene un valorrealo | toma de decisiones (Devece,
percibido para sus decisiones y para | Guiral y Lapiedra, 2011).
| sus acciones (p.6).
Rodri SegUn Rodriguez (2013) indicaque: | Un conjunto de datos organizados Rodriguez, N. (2013). Marketing. Gestion | https://utecno.files.wordpress.com/2013/06/g
2 guez, La informacion carece de | y/o procesados, que brinda de ventas. Recuperado de | estion-de-ventasl.pdf
4 N. S|_gn|f|cad0 si es que se encuentra | conocimiento, si es correctamente https://l_ltecno.flIes.wordpress.com/ZOlS/
aislada y debe ser procesada | procesado y relacionado con 06/gestion-de-ventas1.pdf
mediante una clasificacion, | aquello que se busca saber, el
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almacenamiento y relacién paraque | conjunto de datos procesados de
luego pueda realmente informar | manera ordenada y con una
sobre algin tema. La informacion | finalidad se  convierte en
es un recurso estratégico y unarma | informacion para el sujeto
| competitiva poderosa. (p.82) (Rodriguez, 2013).
Real Segun la Real Academia Espafiola | Conocimientos que permitan Real Academia Espafiola | http:/dle.rae.es/?id=LXrOqrN
Acade (2018) lo define como: aumentar lo ya conocido sobre un (2018).Concepto de Informacién.
2 mia Comunicacién o adquisicion de | determinado tema.  Agregan Recuperado de:
5 Espan conocimientos  que  permiten | conocimiento si son http://dle.rae.es/?id=LXrOqrN
ola ampliar o precisar los que se poseen | correctamente procesados. (Real
sobre una materia determinada. Academia Espafiola, 2018).
IBM Segln IBM (2018): Un proceso el cual consiste en el | Los conceptos sobre la | IBM (2018). About Text Mining. | https://www.ibm.com/support/knowledgecent
La mineria de textos es el proceso | analisis con el fin de capturar | mintiera textos es | https://www.ibm.com/support/knowledge | er/es/SS3RA7_16.0.0/com.ibm.spss.ta.help/te
de analizar  colecciones de | relacionesentre untextoanalizado | fundamental para la | center/es/SS3RA7_16.0.0/com.ibm.spss.t | xtmining/shared_entities/tm_intro_tm_define
materiales de texto con el objetode | y lo que se necesite. Es | presente invitacion ya | a.help/textmining/shared_entities/tm_intr | d.htm
capturar los temas y conceptos | basicamente la extraccion de | que serd la tecnologia a | o_tm_defined.htm
clave y descubrir las relaciones | informacion para su | usar para dar solucién a
ocultas y las tendencias existentes | procesamiento, en el cual se | la problematica que se
sin necesidad de conocer las | espera como resultado la relaciéon | presenta.
palabras o los términos exactos que | entre lo que se tiene y lo que se
los autores han utilizado para | busca sin necesidad de conocer el
expresar dichos conceptos. La | contenido total de un texto (IBM,
2 mineria de textos y la accién de | 2018).
6 recuperar informacion son
conceptos que a veces se
confunden, aunque son bastante
diferentes. ~ Una  recuperacion
precisa de la informacién y su
almacenamiento supone un reto
Mine importante, pero la extraccion y
ria de administracién de contenido de
texto calidad, de terminologia y de las
S relaciones  contenidas en la
informacion son procesos cruciales
] y determinantes (p.1).
Javier Segn Gamboa (2017): El proceso de analizar datos no Gamboa, J. (2017). Text mining Andlisis | http://www.usmp.edu.pe/vision2017/pdf/mat
Gamb | Text Mining es el analisis de | estructurados, el cual se puede de Sentimientos para la toma de | eriales/Text_Mining.pdf
0a informacién no estructurada, la cual | encontrar en cualquier documento decisiones. Recuperado de:
se puede encontrar en redes | o pagina en la red (webs, blogs, http://www.usmp.edu.pe/vision2017/pdf/
sociales. Usa  técnicas  de | redes sociales, entre otros). Busca, materiales/Text_Mining.pdf
2 Linguistica, modelamientos | mediante técnicas linglisticas,
7 estadisticos 'y  técnicas de | relacionar el contenido de un
aprendizaje para descubrir | medio que contenga informacion
conocimientos que no existen | con lo que se requiere, hacer un
explicitamente en ninglintexto de la | match del texto a analizar con
coleccién, pero que surgen al | palabras seleccionadas. (Gamboa,
relacionar el contenido de muchos | 2017).
. de ellos (p.10).
Ana Segun Polo (2016): La localizacién, andlisis vy Polo, A. (2016). Mineria de datos, de | https://www.gestiopolis.com/mineria-datos-
2 Polo La mineria de textos es la | organizacién de la informacion no textos y de sentimientos. textos-sentimientos-2/
8 localizacion, analisis y | estructurada con el fin de crear

organizacién de la informacién con

una nueva informacién calificada
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el fin de crear una nueva | de documentos. Esa nueva Recuperado de:
informacién que no se puede de | informacion obtenida puede serun https://www.gestiopolis.com/mineria-
forma evidente al revisar lo | patrén o una correlacion que no se datos-textos-sentimientos-2/
documentos. Es nueva informacion | puede identificar solo leyendo los
obtenido puede ser un patrén, una | documentos, texto no almacenado
tendencia o una correlacién que no | de manera correcta y/o voluntaria,
se puede identificar solo leyendo | los cuales pueden ser paginas de
los documentos los cuales pueden | internet, correos electronicos,
ser paginas de internet, correos | blogs, un campo de las bases de
electrénicos, un campo de las bases | dato o un archivo de texto sin
de dato o un archivo de texto sin | ningin formato (Polo, 2016).
| ningdn formato (p.15).
Ana Velero (2017): La mineria textual o0 | La mineria de texto es la Velero, A. (2017). Técnicas estadisticas | https://idus.us.es/xmlui/bitstream/handle/114
Velero | text mining es una aplicacién de la | aplicacion de la lingistica en Mineria de Textos. Recuperado de: | 41/63197/Valero%20Moreno%20Ana%20lsa
lingiistica computacional y del | computacional, aquella que busca https://idus.us.es/xmlui/bitstream/handle/ | bel%20TFG.pdf?sequence=1
procesamiento de textos que | procesar texto y  permite 11441/63197/Valero%20Moreno%20An
2 pretende facilitar la identificacion y | identificar informacion requerida a%20Isabel%20TFG.pdf?sequence=1
9 extraccion de nuevo conocimientoa | (Velero, 2017).
partir ~ de  colecciones  de
documentos textuales. Relacionada
con la mineria de datos podriamos
decir que la mineria textual es su
| “hermana pequeiia” (p.15).
Ricard | Segun Eito y Senso (2004): Busca extraer informaciéon de Eito R. y Senso J. (2004). Mineria textual. | http://www.elprofesionaldelainformacion.co
o Eito | Se trata de nuevo conocimiento que | contenidos textuales, sean Recuperado de: | m/contenidos/2004/enero/2.pdf
y José | podia extraerse directamente a | documentos, paginas webs o http://www.elprofesionaldelainformacion
Senso partir de un corpus de textos | blogs, relacionando su contenido .com/contenidos/2004/enero/2.pdf
3 inicialmente inconexos. Facilitar y | con un corpus que permite
0 permitir este tipo de deducciones a | facilitar la extraccion de data y
partir de las conexiones ocultas | transformarlo en informacién
existentes entre distintos textos | valiosa (Eito y Senso, 2004).
seria el objetivo que realmente
| persigue la mineria textual
Lina SegUn Torres (2015). Es una de las aplicaciones de la Torres, L. (2015). Andlisis de | https:/repositorio.escuelaing.edu.co/bitstrea
Torres | La mineria de texto (text data | mineria de datos (Hearst, 2003) y sentimientos  sobre el  posconflicto | m/001/403/1/FC-
mining TDM) es una aplicacién de | reside en descubrir o hallar, a colombiano utilizando herramientas de | Maestria%20en%20gesti%C3%B3n%20de%
la mineria de datos (Hearst, 2003) y | partir de cantidades de data no mineria de texto. 20informaci%C3%B3n-1023896380.pdf
consiste en descubrir o hallar, a | estructurada el conocimiento del Recuperado de:
partir de cantidades de informacién | cual no existe ningln registro https://repositorio.escuelaing.edu.co/bitst
no estructurada el conocimiento del | escrito. La data no estructurada es ream/001/403/1/FC-
3 cual no existe ningdn registro | aquella que no esta contenida en Maestria%20en%20gesti%C3%B3n%20
1 escrito. La informacion no | un“almacén” (base de datos), o no de%20informaci%C3%B3n-
estructurada es aquella que no esta | se guardé de manera voluntaria de 1023896380.pdf
contenida en un “almacén” (base de | forma organizada para luego ser
datos), de forma organizada para | encontrada y utilizada facilmente
luego ser encontrada y utilizada | para distintos propdsitos, lo que
facilmente para distintos | dificulta su extraccién (Torres,
propositos, lo que dificulta su | 2015).
| extraccion (p.4).
3 David Segun: Piedra, Ferrer y Gea (2014): | La mineria de texto es un conjunto Piedra, D.; Ferrer, A. y Gea, J. (2014). | http://www.archbronconeumol.org/es/mineria
5 Piedra La mineria de textos o datos es un | de técnicas que permiten el Mineria de textos y medicina: utilidad en | -textos-medicina-utilidad-

1

conjunto de técnicas informéaticas

procesamiento automatizado de

las enfermedades respiratorias.

las/articulo/S0300289613001452/
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Anton que permiten el procesamiento de | informaciondigital que no hasido Recuperado de:
i informaciéon  digital de forma | almacenada de manera organizada http://www.archbronconeumol.org/es/mi
Ferrer automatizada. Esto permite no solo | (Piedra, Ferrer y Gea, 2014). neria-textos-medicina-utilidad-
y disponer de dicha informacién en las/articulo/S0300289613001452/
Joaqui | formato manejable, sino generar
mGea | nuevo conocimiento. En otros
campos del saber biomédico, como
la biologia molecular o la propia
biologia de  sistemas, este
instrumento se ha estado utilizando
desde hace afios, dando lugar a
] interesantes resultados (p.114).
David Segin Bholat, Hansen y Santos, | La mineria de texto consiste Bholat, D.; Hansen S.; Santos P.; | http://www.cemla.org/PDF/boletin/PUB_BO
Bholat | Schonhardt-Bailey (2015): procesar datos no estructurados Schonhardt-Bailey C. (2015). Mineria de | L_LXII-03-01.pdf
, La mineria de textos (también | mediante técnicas informatica textos para bancos centrales. Recuperado
Stephe | llamada procesamiento de lenguaje | (Bholat, Hansen y  Santos, de:
n natural o lingiiistica computacional) | Schonhardt-Bailey, 2015). http://www.cemla.org/PDF/boletin/PUB_
Hanse es un término amplio para una gama BOL_LXII-03-01.pdf
3 n, de herramientas de computo y
3 Pedro técnicas estadisticas que cuantifican
Santos | texto. La mineria de textos se
, parece a la lectura porque ambas
Cheryl | actividades  implican  extraer
Schon significado de series de letras
hardt- (p.215).
L Bailey
Marfa SegUn Calvo (2017): Un compendio de técnicas de Calvo M. (2017). Text Analytics para | http://eio.usc.es/pub/mte/descargas/Proyectos
Calvo La mineria de textos estd | distintos campos, entre ellos la Procesado FinMaster/Proyecto_1475.pdf
conformada por un compendio de | lingUistica, la estadistica y el Semantico. Recuperado de:
técnicas de diversos campos, entre | machine learning. Estos métodos http://eio.usc.es/pub/mte/descargas/Proye
3 ellos la linguistica, la estadistica y | modelan y estructuran el texto de ctosFinMaster/Proyecto_1475.pdf
4 el machine learning. Estas técnicas | entrada, que puede ser cualquier
modelan y estructuran el texto de | asociacion de documentos
entrada, que puede ser cualquier | basados en texto (Calvo, 2017).
agrupacion de documentos basados
| en texto (p.1).
Eleaza | Segln Botta y Cabrera (2007): La mineria de texto es la técnica Botta, E. y Cabrera, J. (2007). Mineriade | http://eprints.rclis.org/10615/1/05-
rBotta | Es una herramienta capaz de | de extraer informacién mediante textos: una herramienta Util para mejorar | Miner%C3%ADa_de_textos__una_herramie
yJania | abarcar una amplia gama de | datos no estructurados (Botta y la gestion del bibliotecario en el entorno | nta_%C3%BAtil.pdf
Cabrer | dominios, desde aquellos de la | Cabrera, 2007). digital. Recuperado de:
a recuperacién 'y extraccion de http://eprints.rclis.org/10615/1/05-
3 informacién, presentacion, resumen Miner%C3%ADa_de_textos__una_herra
5 de multidocumentos, mineria de mienta_%C3%BAtil.pdf
datos aplicada a textos, etcétera. Es
un término que en dependencia del
autor que lo emplee se restringen o
se amplian sus esferas de aplicacion
(p.5).
Proce Real Real Academia Espafiola (2018): lo | El procesamiento de texto y | El concepto de | Real Academia Espafiola (2018). | http://dle.rae.es/?id=UFLxCoW
3 ! Acade | define como: manipulacion de informacién | procesamiento como | Definicion de Procesamiento.
samie - : ¢ ; o o L
6 nto mia Tratamiento de textos, que asu vez | extraida  mediante  técnicas | técnica es la definicion | Recuperado de:

es definido como: Proceso de

gue se tratara para

http://dle.rae.es/?id=UFLxCoW
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Espaf composiciéon y manipulacién de | estadisticas (Real Academia | explicar como se trata la
| ola textos en una computadora. Espafiola, 2018). informacién con la
Cienci Procesamiento de lenguaje es un | tecnologia elegida. Dpto. Ciencias de la Computacién e | https://www.cs.us.es/cursos/ia2/temas/tema-
as de método de extraccion de datos no Inteligencia Artificial Universidad de | 06.pdf
la Segin Dpto. Ciencias de la | estructurados el cual permite la Sevilla (2013). Procesamiento del
Comp Computacion e Inteligencia | comunicacién y entendimiento lenguaje  natural. Recuperado de:
utacio Artificial Universidad de Sevilla | entre maquina-hombre (Dpto. https://www.cs.us.es/cursos/ia2/temas/te
n e | (2013): Ciencias de la Computacion e ma-06.pdf
3 Intelig | Es una disciplina de la Inteligencia | Inteligencia Artificial
7 encia Artificial que se ocupa de la | Universidad de Sevilla, 2013).
Artific | formulacién e investigacion de
ial mecanismos computacionales para
Unive la comunicacién entre personas y
rsidad maquinas mediante el uso de
de Lenguajes Naturales (p.4).
Sevill
] a
Mario SegUn Alberich (2007). Un método informético el cual Alberich, M. (2007). Procesamiento del | https:/sopadebits.com/wp-
Alberi El término Procesamiento del | permite a la maquina entender el Lenguaje Natural. Recuperado de: | content/uploads/2011/03/4479-pln-1.0-
3 ch Lenguaje Natural (PLN) se aplica | lenguaje humano  (Alberich, https://sopadebits.com/wp- 20070630.pdf
7 en el &mbito informéatico. Dentro de | 2007). content/uploads/2011/03/4479-pIn-1.0-
la linguistica, esta disciplina se 20070630.pdf
denomina Linguistica
] Computacional (p.5).
Mari SegUln la Vallez y Pedraza (2007): El lenguaje natural es, Vallez, M. y Pedraza, R. (2007). El | https://www.upf.edu/hipertextnet/numero-
Vallez | Ellenguaje natural, entendido como | béasicamente, la  herramienta Procesamiento del Lenguaje Natural en | 5/pIn.html
y la herramienta que utilizan las | humana usada para comunicarse la Recuperacion de Informacién Textual y
Rafael | personas para expresarse, posee | (La Vallez y Pedraza, 2007), areas afines. Recuperado de:
Pedraz | propiedades que merman la https://www.upf.edu/hipertextnet/numero
a efectividad de los sistemas de -5/pIn.html
recuperacion  de  informacién
textual. Estas propiedades son la
3 variacion 'y la  ambigledad
9 lingtistica. Cuando hablamos de la
variacion lingiistica nos referimos
a la posibilidad de utilizar
diferentes palabras o expresiones
para comunicar una misma idea. En
cambio, la ambigledad lingiistica
se produce cuando una palabra o
frase permite mas de una
L interpretacion (p.1).
Augus | Segin Cortez, Vega y Pariona | El procesamiento de lenguaje Cortez, A. y Vega, H. y Pariona, J. | http://sishib.unmsm.edu.pe/BibVirtual/Public
to (2009): natural consiste en facilitar el flujo (2009). Procesamiento de lenguaje | aciones/risi/2009_n2/v6n2/a06v6n2.pdf
Cortez | EIPLN consiste en la utilizacién de | de informacion entre humano- natural. Recuperado de:
, Hugo | un lenguaje natural para | maquina, siendo asi un método http://sisbib.unmsm.edu.pe/BibVirtual/P
4 Vega, comunicarnos con la computadora, | que facilite el andlisis relacionado ublicaciones/risi/2009_n2/v6n2/a06v6n2.
0 Jaime debiendo  ésta  entender las | con el lenguaje humano (Cortez, pdf
Parion | oraciones que le sean | Vegay Pariona, 2009).
a proporcionadas, el uso de estos
lenguajes naturales, facilita el
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N
r Categ Cita textual (fuente, indicar ¢Cémo el concepto se . .
o | oria Autor apellido, afio, pagina) TS0 aplicaré en su Tesis? R DETER HiLs
realicen tareas relacionadas con el
lenguaje o bien, desarrollar
modelos que ayuden a comprender
los mecanismos humanos
relacionados con el lenguaje (p.48).
Real Conjunto de programas, | EI concepto bésico | Real Academia Espafiola (2018). | http://dle.rae.es/?id=YErIG2H
Agade Real Academia Espafiola (2018): lo instrucciopes y normas sot_)rg software,' tipos y | Definicion de So_ftware‘ Recuperado de:
mia define como: : computaciones que cumplen un | objetivos del mismoson | http:/dle.rae.es/?id=YErIG2H
4 Espan Conjunto ' de programas proceso para ejecutar algunos | fundamentales para
ola X ] . .. | trabajos en un ordenador, el | comprender con que
1 instrucciones y reglas informaticas ) .
X . ordenador o hardware es el medio | objeto se trata la
para ejecutar Clertas tareas en una | | podemos interactuar | informacion
computadora (p.1). por €t cual po : '
con el software. (Real Academia
| Espafiola, 2018).
Signifi El software es un conjunto de Significados  (2018). Definicién de | https://www.significados.com/software/
cados procesos y métodos informaticos Software. Recuperado de:
unificados para un fin, el de https://www.significados.com/software/
satisfacer una necesidad, los
software son disefiados en base a
Segln Significados (2018): | una necesidad o también para
Software es un término informético | crear una; el software tiene como
que hace referencia a un programa | funcién principal regularizar y
4 o conjunto de programas de | agilizar los procesos cotidianos
2 computo que incluye datos, | con cierto nivel de complejidad.
procedimientos 'y pautas que | Se pueden encontrar varios tipos
permiten realizar distintas tareas en | de software para distintos usos o
un sistema informatico. incluso para uno mismo tal es el
Soft caso de los IDE todos tienen la
ware misma finalidad sin embargo el
proceso y estructurado que lleva
cada uno es diferente
] (Significados, 2018).
Lucfa Segn Amorés (2001): Desde una perspectiva técnica, Amorés, L. (2001). Accesibilidad en | http://tecnologiaedu.us.es/cuestionario/biblio
Amor Desde un punto de vista técnico, | son varios los manuales que aplicaciones informaticas. Recuperado | vir/paz10.pdf
0s son diversos los manuales que | determinan la nocion de software. de:
determinan la concepcion de | Asi, por ejemplo, recurriendo al http://tecnologiaedu.us.es/cuestionario/bi
software.  Asi, por ejemplo, | diccionario  de informatica bliovir/paz10.pdf
recurriendo al diccionario de | publicado originalmente por la
4 informatica publicado | Oxford University Press (1993) el
3 originalmente por la Oxford | término software o programa se
University Press (1993) el término | aplica a aquellos componentes de
software 0 programa se aplica a | un sistema informatico que no son
aquellos componentes de un | visibles, es decir, que fisicamente
sistema informatico que no son | no se pueden tocar (Amoros,
tangibles, es decir, que fisicamente | 2001).
. no se pueden tocar (p.1).
J. Segun Rodriguez (2018): La parte interna de la maquina, Rodriguez, J. (2018). Software: Sistemas | https://previa.uclm.es/profesorado/licesio/Do
4 Rodri Conjunto de datos y programas que | aquella programada para realizar Operativos y Aplicaciones. Recuperado | cencia/IB/IBTema3a.pdf
4 guez maneja el ordenador. Es la parte | funciones mediante procesos de:

légica o inmaterial de un sistema
informatico. Almacenados en el

unificados (Rodriguez, 2018).

https://previa.uclm.es/profesorado/licesio
/Docencia/IB/IBTema3a.pdf
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N
r Categ Cita textual (fuente, indicar ¢Cémo el concepto se . .
o | oria Autor apellido, afio, pagina) TS0 aplicaré en su Tesis? R DETER HiLs
ordenador en forma de ceros y unos
I (p-3).
Culebr | Segun Montserrat, Gomez y Torres | Todo lo imperceptible. Software Montserrat, C.; Gomez, G. y Susana, T. | http://www.rebelion.org/docs/32693.pdf
o} Susana (2006): es también conocido como (2006). Software libre vs software
Monts | Software es todo lo intangible. | programatico o equipamiento propietario. Recuperado de:
errat. Software es también conocido | logico, esto es el conjunto de http://www.rebelion.org/docs/32693.pdf
Gome como programatico o equipamiento | programas que puede ejecutar el
z légico, esto es el conjunto de | hardware para larealizacion de las
Guada | programas que puede ejecutar el | tareas de computacion a las que se
4 lupe. hardware para la realizacion de las | destina. Se trata del conjunto de
5 Torres | tareas de computacion a las que se | estudios que permite la utilizacién
Susan destina. Se trata del conjunto de | del ordenador o computador. El
a. instrucciones que permite la | software es la parte intangible de
utilizacion  del  ordenador o | la computadora, es decir,
computador (pc, personal | programas, aplicaciones, etc.
computar). El software es la parte | (Montserrat, Gomez y Torres
intangible de la computadora, es | Susana, 2006).
decir, programas, aplicaciones, etc.
(p-3).
Augus | Segin Cortez, Vega y Pariona | El intermedio que utilizamos de | Lenguaje natural es un | Cortez, A.; Vega, H. y Pariona J. (2009). | http://sisbib.unmsm.edu.pe/BibVirtual/Public
to (2009). manera diaria para implantar | concepto necesario asi | Procesamiento de lenguaje natural. | aciones/risi/2009_n2/v6n2/a06vén2.pdf
Cortez | Ellenguaje natural (LN) es el medio | nuestra comunicacién con otras | como las expresiones | Recuperado de:
, Hugo | que utilizamos de manera cotidiana | personas. El lenguaje natural ha | del mismo para poder | http:/sisbib.unmsm.edu.pe/BibVirtual/P
Vega, para establecer nuestra | venido perfeccionandose a partir | comprender como | ublicaciones/risi/2009_n2/v6n2/a06v6n2.
Jaime comunicacién con las demés | de la practica este puede ser | trabaja la mineria de | pdf
Parion | personas. EI LN ha venido | usadas para examinar contextos | textos.
a perfeccionandose a partir de la | altamente confusas y razonar muy
experiencia a tal punto que puede | cautelosamente. Los lenguajes
4 ser utilizado para  analizar | naturales poseen un gran dominio
6 situaciones altamente complejas y | expresivo y valia como un
razonar muy sutilmente. Los | instrumento para el raciocinio. La
lenguajes naturales tienen un gran | sintaxis de un lenguaje natural
poder expresivo y su funcion y | puede ser ajustada sencillamente
Leng valor como una herramienta para | por un Ien_guaje formal (Cortez,
A razonamiento. Por otro lado, la | Vegay Pariona, 2009).
uaje sintaxis de un LN puede ser
nlatur modelada  facilmente por un
a lenguaje formal, similar a los
utilizados en las matematicas y la
| l6gica (p.46).
Real Real Academia Espafiola (2018), lo | Facultad del ser humano de Real Academia Espafiola  (2018). | http://dle.rae.es/?id=N7BnIFO
Acade | define como: expresarse y comunicarse con los Definicién de lenguaje. Recuperado de:
4 mia Facultad del ser humano de | demas a través del sonido http://dle.rae.es/?id=N7BnIFO
7 Espaf expresarse y comunicarse con los | articulado o de otros sistemas de
ola demas a través del sonido articulado | signos (Real Academia Espafiola,
. 0 de otros sistemas de signos. 2018).
Dpto. Segun Dpto. Ciencias de la | EIl lenguaje natural es usado para Dpto. Ciencias de la Computacion e | https://www.cs.us.es/cursos/ia2/temas/tema-
Cienci | Computacion e Inteligencia | la comunicacion humana, en el Inteligencia Atrtificial Universidad de | 06.pdf
4 as de | Artificial Universidad de Sevilla | cual se pueden expresar ideas, Sevilla (2013). Procesamiento del
8 la (2013). necesidades, entre otros (Dpto. lenguaje  natural. Recuperado de:
Comp Los Lenguajes Naturales son los | Ciencias de la Computacién e https://www.cs.us.es/cursos/ia2/temas/te
utacio utilizados _en la comunicacion ma-06.pdf
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principios  de  economia y
optimizacién, a pesar de que
contienen muchas ambigliedades.
Han evolucionado junto a la
humanidad: las lenguas han sido
creadas entre todos (p.1).

tergiversaciones. Han avanzado
junto a la humanidad: las lenguas
han sido instituidas entre todos
(Inbenta, 2018).

N
r Categ Cita textual (fuente, indicar ¢Cémo el concepto se . .
o | oria Autor apellido, afio, pagina) TS0 aplicaré en su Tesis? R DETER HiLs
n e | humana, ya sean escritos, hablados | Inteligencia Atrtificial
Intelig | o signados (p.4). Universidad de Sevilla, 2013).
encia
Artific
ial
Unive
rsidad
de
Sevill
L a
Paula Segin Benavides y Rodriguez | El lenguaje nativo entiende como Benavides, P. y Rodriguez, S. (2007). | http://eprints.rclis.org/9598/1/PROCESAMIE
Benav | (2007). el lenguaje hablado y escrito con Procesamiento del lenguaje natural enla | NTO_DEL_LENGUAJE_NATURAL_EN_L
ides El lenguaje natural se entiende | el objetivo de que exista recuperacion de informacién. | A_RECUPERACI_N_DE_INFORMACI_N.
Sandr como el lenguaje hablado y escrito | comunicacién entre una o varios Recuperado de: | pdf
a con el objetivo de que exista | entes. La interpretacion del http://eprints.rclis.org/9598/1/PROCESA
Rodri comunicacién entre una o varias | lenguaje nativo lo hace el cerebro, MIENTO_DEL_LENGUAJE_NATURA
guez personas. La interpretacion del | empieza a interpretar L_EN_LA_RECUPERACI_N_DE_INF
lenguaje natural lo hace el cerebro, | determinadas entradas ORMACI_N.pdf
empieza a interpretar determinadas | sensoriales, tal como ver u oir
4 entradas sensoriales, tal como ver u | alguna sefial de alarma; el cerebro
9 oir alguna sefial de alarma; el | modifica la informacion
cerebro convierte la informacién | codificada en un conjunto
codificada en un  conjunto | simbdlico o lenguaje. La razén
simbolico o lenguaje. La razén | principal del procesamiento del
principal del procesamiento del | lenguaje natural es construir
lenguaje natural es construir | sistemas y mecanismos que
sistemas 'y mecanismos que | permitan la comunicacién entre
permitan la comunicacién entre | personasy maquinas por medio de
personas y maquinas por medio de | lenguajes nativos (Benavides y
] lenguajes naturales (p.1). Rodriguez, 2007).
Inbent | SegUn Inbenta (2018). Como medio de comunicacién Inbenta  (2018). Hacer que los | https://www.inbenta.com/es/tecnologia/tecnol
a El Lenguaje Natural se utiliza a | entre individuos. El castellano, el ordenadores entiendan a los humanos. | ogia-en-lenguaje-natural/
diario como medio de | inglés o el francés son modelos de Recuperado de:
comunicacion entre humanos. El | lenguaje natural. Tienen una https://www.inbenta.com/es/tecnologia/te
castellano, el inglés o el francés son | sintaxis y una gramatica, ademas cnologia-en-lenguaje-natural/
ejemplos de lenguaje natural | cumplen con los principios de
5 (lenguas). Poseen una sintaxis y una | economia y optimizacion, a pesar
0 gramatica, y cumplen con los | de que tiene muchas
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Elementos ¢Cual/Qué es? Cita textual (fuente, indicar apellido, ¢Como el concepto se aplicara . .
Nro metodolégicos Autor afio, pagina) Parafraseo en su Tesis? Referencia Link
1 Sintagma Holistico Hurtado Segun Hurtado (2010). Es visto desde de una vision holistica, las | EI  presente  proyecto de | Hurtado, J. (2013). Guia | http://dip.una.edu.
Visto desde la comprension holistica, | definiciones de investigacion planteadas | investigacion encuadra un | para la comprensién | ve/mpe/017metod
las definiciones de investigacion | por los diferentes modelos epistémicos | sintagma holistico, la misma | holistica de la ciencia. | ologial/paginas/H
propuestas por los diferentes modelos | resaltan aspectos parciales del proceso | que se logra en base a la | Recuperado de: | urtado,%20Guia%
epistémicos enfatizan aspectos | investigativo, pero cada aspecto es | recoleccion de informacion. http://dip.una.edu.ve/mpe/ | 20para%?20la%20c
parciales del proceso investigativo, | preciso para comprender la investigacion 017metodologial/paginas/ | omprension%20ho
pero cada aspecto es necesario para | de manera completa (Hurtado, 2010). Hurtado,%20Guia%20par | listica%20de%20l
entender la investigacién de manera a%20la%20comprension a%20ciencia%20
global (p.94). %?20holistica%20de%20la | Unidad%20l11.pdf
%20ciencia%20Unidad%
20111.pdf
2 Enfoque Mixto Hamui-Sutton Segln Hamui-Sutton (2013). El enfoque mixto es cuando en una | En la presente investigacion se | Hamui-Sutton A. (2013). | http://riem.facmed
Los métodos mixtos (MM) combinanla | investigacion se toma el enfoque | presenta un enfoque mixto | Un acercamiento a los | .unam.mx/sites/all
perspectiva cuantitativa (cuanti) y | cualitativo y cuantitativo con la Unica | puesto que se une ambas | métodos mixtos de | /archivos/V2Num
cualitativa (cuali) en un mismo estudio, | finalidad de facilitar el analisis del caso de | técnica (cuantitativo y | investigacion en | 04/06_AR_UN_A
con el objetivo de darle profundidad al | estudio que se estd llevando acabo, el | cualitativo) adicionalmente a | educacién CERCAMIENTO.
analisis cuando las preguntas de | enfoque mixto tiene mayor complejidad | ello existe una recoleccion y | Médica. Recuperado de: | PDF
investigacion son complejas. Mas que | puesto que abarca el todo haciendo | analisis de informacion. http://riem.facmed.unam.
la suma de resultados cuanti y cuali, la | también los resultados méas fiables y mx/sites/all/archivos/V2N
metodologia mixta es una orientaciéon | exactos (Hamui-Sutton ,2013). um04/06_AR_UN_ACER
con su cosmovision, su vocabulario y CAMIENTO.PDF
sus propias técnicas, enraizada en la
filosofia pragmética con énfasis en las
consecuencias de la acciéon en las
practicas del mundo real (p.212).
3 Tipo Proyectiva Hurtado, J. Segun Hurtado (2000): Se encargan de la manera correcta de ser | La presente investigacion es de | Hurtado, J. (2000).
La investigacion proyectiva se ocupa | las cosas, para conseguir unos fines y | tipo proyectiva debido a que | Metodologia de la
en cémo deberian ser las cosas, para | actuar apropiadamente (Hurtado, 2000). esta orientada a presentar una | Investigacién  Holistica.
alcanzar unos fines y funcionar propuesta para el futuro. Caracas: Fundacién Sypal.
adecuadamente (p.325).
4 Nivel Comprensivo Weber, M. Segin Weber (1969), el método | La ciencia que se plantea entender el | La investigacion se basa en un | Weber, M. (1969). | https://zoonpolitik
comprensivo es: hacer social, descifrar su sentido y, | método comprensivo ya que se | Economia y Sociedad. | onmx.files.wordpr
La ciencia que se propone entender el | mediante ello, exponer causalmente su | partird entendiendo la | Recuperado de: | ess.com/2014/08/
obrar social, interpretar su sentido y, | progreso y sus consecuencias (Weber, | causalidad del problema, | https://zoonpolitikonmx.fi | max-weber-
mediante ello, explicar causalmente su | 1969). posteriormente  explicar su | les.wordpress.com/2014/0 | economia-y-
desarrollo y sus efecto (p.5). desarrollo y efecto. 8/max-weber-economia- sociedad.pdf
y-sociedad.pdf
5 Método Deductivo Méndez, C. Seglin Méndez (2012), el método Consiste en que las verdades individuales | La investigacion estabasaenel | Méndez, C.  (2012). | https://es.scribd.co
deductivo: incluidas en variables generales se tomen | nivel deductivo puesto que se | Metodologia disefio y | m/document/3242
Permite que las verdades particulares como evidentes. Esto quiere decir que, se | estd partiendo desde la | desarrollo del proceso de | 62554/METODO
contenidas en variables universales se toman conclusiones a partir de una observacion de un problema | investigacion con énfasis | LOGIA-DE-LA-
vuelvan explicitas. Esto es, que a partir | proposicion valida (Méndez, 2012). particular. en ciencias empresariales. | INVESTIGACIO
de situaciones generales se lleguen a Recuperado de: | N-CARLOS-
identificar explicaciones particulares https://es.scribd.com/docu | MENDEZ-1-pdf
contenidas explicitamente en situacion ment/324262554/METO
general. Asf de la teoria general acerca DOLOGIA-DE-LA-
de un fenémeno o situacion, se INVESTIGACION-
explican hechos o situaciones CARLOS-MENDEZ-1-
particulares (p.240). pdf
6 Poblacion Cuanti 33 Hurtado, J. Segun Hurtado (2000): Es calificada como la unién de Hurtado, J. (2000).

colaboradores

compendios que constituyen parte del

Metodologia  de la
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Elementos ¢Cual/Qué es? Cita textual (fuente, indicar apellido, ¢Como el concepto se aplicara . .
Nro metodolégicos Autor afio, pagina) Parafraseo en su Tesis? Referencia Link
Cuali 4 directivos La poblacion es considerada como el | argumento en donde se requiere investigar | Para la presente investigacion | Investigacion Holistica.
conjunto de elementos que forman | el hecho (Hurtado, 2000). tiene un poblacién que estd | Caracas: Fundacion Sypal.
parte del contexto donde se quiere compuesta por
investigar el evento (p.152). 33 colaboradores en total.
7 Muestra Cuanti 33 Hernandez, R. Segln Hernandez (2014). Parte de un grupo en el cual se recogen los | Para esta investigacion | Hernandez, R. (2014).
colaboradores Subgrupo del universo o poblacion del | datos y que debe ser distintivo de ésta | tomamos una muestra del 100% | Metodologia de la
Cuali 4 directivos cual se recolectan los datos y que debe | poblacion o universo (Hernandez, 2014). debido a que la poblacién es | Investigacion. México
ser representativo de ésta (p.173). trabajable. D.F.: McGraw-Hill
8 Unidades Cuanti Colaboradores | Robledo, J. Segln Robledo (2009). Son aquellas personas que por sus | Las unidades informantes enla | Robledo, J.  (2009). | http://www.nurein
informantes Son aquellas personas que por sus | experiencias, capacidad de empatizar y | presente investigacion estd | Observacion vestigacion.es/OJS
Cuali — vivencias, capacidad de empatizar y | relaciones que poseenen el campo pueden | compuesto por los | Participante: informantes | /index.php/nure/ar
uali Directivos . y ) . A . -
relaciones que tienen en el campo | amparar al investigador transformandose | colaboradores de la empresa. claves 'y  rol del | ticle/view/461
pueden apadrinar al investigador | en un origen sustancial de informacion a investigador. Recuperado
convirtiéndose en una  fuente | lavez que le va abriendo el camino a otras de:
importante de informacion a la vez que | personas y a nuevos contextos (Robledo, http://www.nureinvestiga
le va abriendo el acceso a otras | 2009). cion.es/OJS/index.php/nu
personas y a nuevos escenarios (p.1). re/article/view/461
9 Técnicas Cuanti Encuesta Hernandez, R. Segln Hernandez (2014). Una lista de preguntas planteadas | La técnica empleada en la | Hernandez, R. (2014).
Un conjunto de preguntas respecto de | alrededor de las inconstantes que se vayan | presente investigacion para el | Metodologia de la
una o mas variables que se van a medir | a tratar (Hernandez, 2014). tratamiento de datos | Investigacion. México
(p. 217). cuantitativos serd la encuesta. D.F.: McGraw-Hill
Cuali Entrevista Hernandez, R. Seguln Hernandez (2014). Una reunién donde se busca intercambiar | La técnica empleada en la | Hernandez, R. (2014).
Una reunién para conversar e | informacién respecto a puntos definidos | presente investigacion para el | Metodologia de la
intercambiar informacion entre una | entre el entrevistado y el entrevistador | tratamiento de datos | Investigacion. México
persona (el entrevistador) y otra (el | (Herndndez, 2014). cualitativos sera la entrevista. D.F.: McGraw-Hill
entrevistado) (p. 403).
10 Instrumento Cuanti Cuestionario Hernandez, R. Segln Hernandez (2014). Un arbitrio que usa el estudioso para | El instrumento a usar para el | Hernandez, R. (2014).
Un recurso que utiliza el investigador | guardar  antecedentes  sobre las | recojo de datos cuantitativos es | Metodologia de la
para registrar informacion o datos sobre | inconstantes que se estan trabajando | el cuestionario. Investigacion. México
las variables (p. 199). (Hernandez, 2014). D.F.: McGraw-Hill
Cuali Guia de El instrumento a usar para el
Entrevista recojo de datos cualitativos es
la guia de entrevista.
11 Andlisis de | Cuanti Diagnostico Medidas  de
datos Cuantitativo frecuencia y
porcentajes
Pareto (80/20)
Cuali Diagnostico Triangulacion

Cualitativo
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Matriz operacional direccionalidad de la categoria: Gestion de Atencién al Cliente

Categoria: Gestion de Atencion al cliente. El servicio al cliente, reconocido como una origen de contestaciones a las necesidades del mercado y las sociedades, debe observar una tactica mas
eficiente, conforme a los requerimientos del medio. Por ello, las empresas de servicios, sobre todo, deben empezar nuevos desafios para enaltecer el horizonte de su competitividad en el
ambito nacional e internacional (Molina, 2011).

Subcategorias | Definicion conceptual Indicadores Cuestionario Escala de Likert Entrevista
1 ¢Dispone de la informacién respecto a la Nunca A Normalmente Casi Siempre ¢;Dispone de
. - P: calidad de atencién al cliente? veces siempre informacion
Disponibilidad
. ., 2 ¢Dispone de informacion para realizar sus N A N Iment Casi si efect|_V/a so_bre la
Iggn_ljgfgr(r;a%%r;mgss Ldr; p. [abores? unca |\ o.os | Normalmente siempre iempre | b 1 | atencion al cliente que
conjsienten al su%to ¢Se le explica la importancia de la A Casi le _permlga
retomar s datos deJ s p.3 |seguridad de la informacion que se | Nunca veces Normalmente siempre Siempre tEom?'r decisiones?,
i ; - maneja? xplique
Informacién | contexto y organizarlos de | Seguridad Jar_ -
un modo determinada de Conoce como conservar de forma privada A Casi ) . )
modo que le valgan como p4 |l Nunca veces Normalmente siempre Siempre ¢Capacitan al personal
2 d ti6 informacidn que brindan los clientes? P respecto  a la
guia de su  gestion : - - - — - importancia de la
(Jiménez, 2005) ¢Considera confiable la informacion que A Casi . p.2 -
' ' p-5 obtiene de los sistemas que utiliza? Nunca veces Normalmente siempre Siempre seguridad y
Confiabilidad i A o confiabilidad
; i i sci asl i de la informacion?
.6 | ¢Pasar sus registros al sistema es facil? Nunca Normalmente | Siempre e !
po ¢ Y veces siempre P
- L ¢Latecnologia que dispone la empresa esta A Casi
h . asi . ;
Id_:e)ls mgr'g:doéf digfj:ézg Actualizacign | P | 2Ctualizada, respecto al uso de tecnologias | Nunca | e o | Normalmente | Goo | Siempre ¢Los aices T
ctualizacion tecnolégicos
web? 9
humanos son  aquellos | Tecnoldgica ue utiliza en la
indi i ,El uso de aplicativos web le ayuda en sus A Casi . que -
indices determinados para p.8 Crocesos7 P Y Nunca | o | Normalmente | <= | Siempre | p.3 | gestion de atencion al
evaluar el resultado de la P ! P cliente son
gestion del sector y de las ¢Dispone usted de acceso web en su centro A Casi actualizados?,
diferentes  ocupaciones p.9 |de Nunca veces Normalmente siempre Siempre Explique
Recursos que ha a cuenta. Ejemplos: | Disponibilidad labores?
indices para calcular el 10 ¢Dispone siempre de internet en su Pc de Nunca A Normalmente Casi Siemore )
resultado  general de P. trabajo? veces siempre P ¢Dispone  de los
- - : recursos
recursos gumanosl 0 las pil ¢El acceso web brindado es suficiente para | \ | A Normalmente | C2S1 Siempre tecnologicos
areas e seleccion, "=~ | desarrollar su labor? veces siempre p.4 :
formacion, desarrollo de | gficiencia - - — necesarios para pOQ}?f
personas, desempefio, etc. ¢la linea telefonica contratada es A Casi _ gestionar la atencion
(Alles, 2015). p.12 | suficiente para | Nunca veces Normalmente siempre Siempre al cliente?, Explique
desarrollar su labor?
;Dispone de manuales de como realizar sus A Casi .
p.13 ;' P funciones? Nunca Normalmente | Siempre _
. . ) - areas y funciones? veces siempre ;Capacitan al personal
El “proceso” envolveria | Documentacion — . ¢
¢La documentacion de los procesos es A Casi . sobre el proceso de
una cadena de hechos o p.14 Nunca Normalmente Siempre | p.5
PrOCESOS fenémenos que se ) entendible? veces siempre "~ | gestion de atencion al
. Reci itacid i cliente?, Explique
acontecen en el tiempo 0.15 ¢Recibe usted capacitacion respecto a la Nunca | & Normalmente Casi Siempre pliq
(Alvarez, 2008). Conocimiento "7 | evaluacion de la atencion al cliente? veces siempre
16 ¢Conoce usted como se evalla la atencién Nunca A Normalmente Casi Siemore | 0.6 ¢(La documentacién
P: al cliente? veces siempre PrE I PO el
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Matriz operacional direccionalidad de la categoria: Gestion de Atencién al Cliente

Categoria: Gestion de Atencion al cliente. El servicio al cliente, reconocido como una origen de contestaciones a las necesidades del mercado y las sociedades, debe observar una tactica mas
eficiente, conforme a los requerimientos del medio. Por ello, las empresas de servicios, sobre todo, deben empezar nuevos desafios para enaltecer el horizonte de su competitividad en el

ambito nacional e internacional (Molina, 2011).

Subcategorias | Definicion conceptual Indicadores Cuestionario Escala de Likert Entrevista
¢Se utilizan los controles establecidos al A Casi . proceso del control de
p.17 2 Nunca Normalmente | Siempre I
Control personal? veces siempre a _
on 1g | ¢La informacién que se procesa es |, - |A Normalmente | €351 Siemore gestion al cliente es
P-1°1 fidedigna con la brindada por el cliente? veces siempre P entendible?, Explique
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