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RESUMEN 

El presente estudio de tesis define la elaboración de un sistema web 

aplicando aprendizaje automático y análisis textual para la detección de 

la satisfacción del cliente en la empresa MALL HOGAR S.A.C. 

 

Aunado a ello el objetivo principal de la presente tesis es predecir la 

satisfacción del cliente, identificando patrones que especifican la 

satisfacción o insatisfacción del cliente a través del sistema web que 

usa aprendizaje automático y análisis textual. 

 

La muestra que se consideró para esta investigación fue de a través de 

una encuesta a 100 clientes de la empresa MALL HOGAR S.A.C, el 

estudio realizado fue aplicada y exploratoria. Es preciso indicar, que, 

para el proceso y procedimiento de datos, se tuvo que usar el análisis 

textual TF-IDF, el aprendizaje automático “Bayes point Machine”, el 

servicio de Microsoft Azure Machine Learning con Lenguaje Ptyhon y R. 

Para finalizar, que el modelo predictivo aplicado en un sistema web para 

detectar la satisfacción del cliente tiene el 92,9 % de exactitud. 

 

Palabras claves: satisfacción, detectar la satisfacción, análisis textual, 

aprendizaje automático, bayes point machine, TD-IDF. 
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ABSTRACT 

 

This thesis study defines the development of a web system applying automatic 
learning and textual analysis for the detection of customer satisfaction in the 
company MALL HOGAR S.A.C. 

In addition to this, the main objective of this thesis is to predict customer 
satisfaction, identifying patterns that specify customer satisfaction or 
dissatisfaction through the web system that uses machine learning and textual 
analysis. 

The sample that was considered for this research was through a survey of 100 
clients of the company MALL HOGAR S.A.C, the study carried out was applied 
and exploratory. It is necessary to indicate that, for the data processing and 
procedure, the TF-IDF textual analysis, the automatic learning "Bayes point 
Machine", the Microsoft Azure Machine Learning service with Ptyhon and R 
Language had to be used. Finally, that the predictive model applied in a web 
system to detect customer satisfaction has 92.9% accuracy. 

Keywords: satisfaction, detect satisfaction, textual analysis, machine learning, 
bayes point machine, TD-IDF. 
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1.1 Realidad Problemática 

Previo a exponer el contexto actual en la que se encuentra la empresa 

MALLHOGAR S.A.C, es necesario indicar cómo ha ido evolucionando el 

comercio en el contorno nacional e internacional. 

 

Según Paypal (2017), “con respecto a los resultados del estudio de 

procedimiento elaborado por la consultora Ipsos por PayPal a 

compradores en línea de 32 países del mundo, en el mismo concluyó 

que 05 de estos países son de Latinoamérica, tales como: Argentina, 

Brasil, México, Chile, y Perú.” (p.2) 

 

Asimismo, de la revisión realizada por el primer informe técnico del INEI 

en el 2019, nos dice que la población de Perú a partir de los 06 años a 

más usan el internet para realizar algún tipo de actividad. 

 

Tabla N°1. Porcentaje del total de usuarios de internet en el Perú desde 

el año 2007 - 2017 y Trimestre: 2012 – 2018. 

 
 

  Fuente: INEI (2019)  

 

Por otro lado, según Reporte Digital (2018) informa que “Un alto índice 

de expertos concuerdan con respecto a que los clientes son el mayor 

activo de las grandes empresas, asimismo en el Internet el consumidor 

tiene el suficiente poder para opinar, comentar y a causa de ello afectar 

el desempeño de una empresa; esto se genera mayormente mediante 

las redes sociales. 

 

Ante lo antes mencionado, se puede denotar que las redes sociales 

para las empresas pueden ser una fuente positiva o negativa para el 

crecimiento de las finanzas de una empresa y/o para una empresa sea 

reconocida en el mundo comercial. 
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En el escenario Nacional Según Julio Lira Segura (2015), indica que “En 

la actualidad las marcas obligatoriamente tienen que invertir un 

promedio del 600% al 700% más para atraer a un nuevo cliente, por 

cada cliente perdido. De igual manera, se aprecia que el 91% de los 

clientes descontentos e quejosos no retornaría a consumir en un 

negocio posteriormente de una mala experiencia, y de ellos el 78% 

desistiría realizar alguna compra en la compañía, pese a que el 

establecimiento ya contaría con la adquisición prevista, queda una 

merma impresionable para la empresa de servicios y/o productos.” (p. 1) 

 

Los estudios anteriormente mencionados demuestran que actualmente 

el comercio electrónico y sus plataformas tecnológicas como las redes 

sociales, son un gran aporte para el crecimiento de una empresa. No 

obstante, es necesario indicar que uno de los componentes que influye 

en el éxito de las empresas está relacionado a la reputación digital. 

 

Respecto a las empresas del sector del comercio electrónico, 

MALLHOGAR S.A.C es una de las tiendas que más ventas realiza a 

nivel nacional a través de su tienda online y se encuentra ubicada 

geográficamente en el departamento de Lima del distrito de Miraflores. 

Asimismo, es la mayor plataforma digital de ventas de Muebles y 

Decoración de Perú, conectando los mejores proveedores locales con el 

público digital.  

 

En una entrevista realizada al gerente de proyectos Ing. Krisver 

Anamaria Quino, (Anexo 1) nos indica que en MALLHOGAR S.A.C la 

mayor captación de clientes es a través de las redes sociales de 

acuerdo al post que realizan en redes sociales y Facebook.  

Asimismo, los clientes de la empresa MALL HOGAR realizan la compra 

mediante la página web www.mallhogar.com, mediante los siguientes 

pasos: - Selecciona el producto deseado. 

- Revisa la ficha técnica del producto y se le da click al boton comprar.  

- Registra sus datos (nombres, apellidos, DNI, dirección de envío) 

- Escoge el método de pago deseado y confirma la compra. 

- Recibe un SMS y un correo electrónico con el código de orden. 

Posteriormente las personas encargadas de operaciones envían la 

orden de compra al proveedor y se le confirma la fecha de entrega de 

acuerdo a la demanda de pedidos. 

- Finalmente, el vendedor se comunica con el cliente para saber la 

conformidad de la entrega del producto. 

 

Sin embargo, MALL HOGAR no cuenta con un proceso de post venta 

adecuado, debido a la gran demanda de ventas el personal no se da 

abasto para realizar el seguimiento de este proceso, algunas veces 

hacen la post venta de manera verbal mediante una llamada telefónica, 

en el cual no registran los datos de los clientes, ni las observaciones 

para poder brindarles una posible solución; generando un malestar a los 

http://www.mallhogar.com/
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clientes. Además, dichos clientes generan comentarios negativos a 

través de las redes sociales el cual conlleva a la pérdida de clientes 

potenciales y de posibles nuevos clientes, originando una mala 

reputación a la empresa. 

Por ello, Mall Hogar S.A.C. realizó un estudio a través de encuestas a 

las personas que realizaban sus compras y comentaban a través de 

redes sociales después de recibido su producto. 

 

En la Figura 1 se muestra que, de 100 encuestas realizadas a los 

clientes en el mes de enero, 72 quedaron satisfechos con el servicio 

brindado y 28 de ellos quedaron insatisfechos. De la misma forma, se 

muestra que de los 28 clientes insatisfechos al menos 20 no volverían a 

comprar en la empresa Mall Hogar S.A.C. 

 

 
 

Figura 1. Encuestas a clientes de la empresa MALLHOGAR, enero 

2019. 

 

En la Figura 2 se muestra que, de 100 encuestas realizadas a los 

clientes en el mes de febrero, 65 quedaron satisfechos con el servicio 

brindado y 35 de ellos quedaron insatisfechos. De la misma forma, se 

muestra que el 100% de clientes insatisfechos no volverían a comprar 

en la empresa Mall Hogar S.A.C. 
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Figura 2. Encuestas a clientes de la empresa MALLHOGAR, febrero 

2019. 

 

En la Figura 3 se muestra que, de 100 encuestas realizadas a los 

clientes en el mes de marzo, 73 quedaron satisfechos con el servicio 

brindado y 27 de ellos quedaron insatisfechos. De la misma forma, se 

muestra que de los 27 clientes insatisfechos al menos 24 no volverían a 

comprar en la empresa Mall Hogar S.A.C. 

 

 
 

Figura 3. Encuestas a clientes de la empresa MALLHOGAR, marzo 

2019. 
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Por lo tanto, esta investigación busca identificar factores positivos y 

negativos de la empresa a través de las encuestas a sus clientes 

utilizando análisis textual y aprendizaje automático. Además, mediante 

los factores hallados se podrá tomar acciones y decisiones que 

permitan la mejora de la empresa.  

 

1.2 Trabajos previos 

Para la elaboración de la presente investigación se ha explorado las 

siguientes fuentes. 

 

Investigaciones Nacionales 

 

Se tiene a, Uriarte (2018), quien elaboro una tesis titulada “Minería de 

datos para mejorar la toma de decisiones en el área de gestión al cliente 

de telefónica del Perú zonal Tarapoto” en la Universidad Nacional de 

San Martín – Tarapoto; para ello estudió los métodos de toma de 

decisiones en el área de gestión al cliente y una vez estudiada encontró 

ciertas  equivocaciones; ante ello realizó un sistema con instrumentos 

de datos para medir los resultados en la toma de decisiones con el uso 

un aplicativo,  Trabajando de la mano con gestión al cliente y con 

evaluaciones. Finalmente, con ello pudieron mejorar el procesamiento 

de información de regular a bueno y muy bueno, y del mismo modo 

mejoro al 100% el desempeño de trabajo ya que sin esta herramienta 

las evaluaciones bordeaban un 75%.  

 

El aporte de la investigación antes citada apoya a la tecnología que se 

está usando en la presente tesis. 

 

En tanto, Arista (2018), quien elaboró una tesis titulada “MyText para el 

análisis de sentimientos en la gestión de atención al cliente en una 

empresa comercial, 2018” en la Universidad Norbert Wiener, tuvo como 

objetivo desarrollar y optimizar el proceso de gestión de atención al 

cliente, optando como apoyo en la tecnología de minería de texto, y de 

esta manera pudo diseñar una herramienta que sea apta para recolectar 

y analizar la información ingresada por los clientes. También optó por 

utilizar la metodología holística evolutivo, utilizando el tipo de 

investigación proyectiva, con diseño deductivo., aunado su grupo de 

análisis fue un grupo de 30 personas de la población y cuyos resultados 

obtenidos fueron que se tenía que mejorar muchísimo en los resultados 

de trabajo de campo.  

 

La investigación ut supra apoya a la teoría de las tecnologías usadas. 

en la variable independiente.  

 

Por su parte, Grandez (2017), desarrolló una tesis titulada “Aplicación 

de minería de datos para determinar patrones de consumo futuro en 
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clientes de una distribuidora de suplementos nutricionales” la cual buscó 

encontrar instrumentos que determinen un modelo de consumo de 

clientes en una distribuidora de suplementos nutricionales, para ello 

aplicó técnicas del “software Visual Studio 2015” conteniendo la 

extensión de Service Analysis y como motor de Base de datos hacen 

uso de SQL server 2014. Asimismo, seleccionó algoritmos, para que 

cumpla la función de cubrir las necesidades del caso de estudio. 

 

El aporte de la investigación referida en líneas superiores apoya a la 

herramienta de Microsoft bajo el uso de inteligencia artificial. 

 

A  demás, Ipanaque (2017), realizó una tesis titulada  “Desarrollo de una 

aplicación web para la mejora del proceso de venta de equipos 

informáticos en la empresa suministros tecnológicos Terabyte”, en la 

Universidad Inca Garcilaso de la Vega, en la cual la autora desarrollo  

una aplicación web que permite el perfeccionamiento del proceso de 

ventas de equipos informáticos en la empresa suministros tecnológicos 

Terabyte; lo cual obtuvo un resultado más eficaz en el flujo de ventas; 

por otro lado en el proceso manejó la metodología proceso racional 

unificado (RUP) y el uso de código libre, servidor apache y gestor de 

base datos MySQL para así poder obtener la automatización de los 

procesos de ventas. Finalmente se produjo una reducción significativa 

con respecto a las horas de atención de los clientes y obteniendo una 

reducción beneficiosa de los costos de la atención de los mismos para 

así obtener un beneficio directo a la empresa Terabyte (p…). 

 

El aporte de esta investigación apoya a los beneficios de realizar una 

aplicación web que pueda ser útil tanto para el cliente y como para la 

empresa. 

 

Aunado a ello, Herrera (2017), realiza una investigación titulada 

“Influencia del marketing digital en la rentabilidad económica de mypes 

de lima norte en el segmento de fabricación y comercialización de 

muebles de madera” de la Universidad San Ignacio de Loyola; cuyo 

objetivo principal fue establecer la influencia del marketing digital en las 

empresas. Para ello la autora utilizo dos instrumentos para la 

recolección de los datos, la hipótesis se realizó mediante el análisis 

descriptivo y análisis inferencial. Finalmente, obtuvo como resultado que 

los dueños de las MYPES reconocen que se han visto en la necesidad 

ofrecer sus productos y/o servicios de manera constante en el mercado, 

observando que más del 50% de los encuestados, no aprovechan las 

redes para los fines referidos previamente. 

 

Este antecedente aportó a la investigación para saber el grado de 

importancia de las redes sociales en empresas peruanas y que en la 

actualidad no se aplican instrumentos tecnológicos que saquen 
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provecho al uso de las ya mencionadas para generar mayores ingresos 

y mejoras a la empresa. 

 

Por otro lado, Medrano (2016), realiza una investigación titulada 

“Modelo de minería de datos usando machine learning con 

reconocimiento de patrones de síntomas y enfermedades respiratorias 

en las historias clínicas para mejorar el diagnóstico de pacientes en la 

ciudad de Trujillo 2016” de la Universidad Cesar Vallejo; cuyo objetivo 

principal fue apoyar a los diagnósticos médicos mediante la predicción 

de enfermedades a partir de síntomas y signos, cuya problemática 

radica en el equivocado diagnostico que el medico proporciona al 

paciente, concibiendo esto en gastos innecesarios de análisis y 

medicamentos. Utilizó la metodología CRISP con el algoritmo de 

árboles de disposición con el lenguaje de programación Python. Dando 

como resultados efectivos en los pronósticos y cumpliendo con el 

objetivo de perfeccionar los diagnósticos médicos, concluyendo que la 

minería de datos contribuyo en gran medida al avance de los 

diagnósticos médicos y la perfección que brinda a la sociedad. 

 

 

Asimismo, como Antecedentes internacionales tenemos a Contreras y 

Rosales (2016), quienes realizaron una investigación titulada “Análisis del 

comportamiento de los clientes en las redes sociales mediante técnicas 

de Minería de Datos” desarrollada en la Universidad Popular del Cesar, 

Colombia, representaron los resultados del uso de métodos de minería de 

datos para examinar la conducta de los clientes de una empresa de moda 

en la red social Instagram. La metodología utilizada fue CRISP-DM a 

través de la cual se evaluaron los patrones descriptivos, utilizando las 

técnicas de reglas de agrupación y asociación. Los resultados de la 

investigación expusieron que los modelos formulados logran suministrar 

información ventajosa para el diseño de estrategias de marketing 

apropiadas. 

 

El aporte de esta investigación apoya a la teoría de la variable 

dependiente e independiente. 

 

Asimismo, Piñón (2018), en la investigación titulada “Minería de datos 

aplicada a Twitter y análisis de sentimientos mediante algoritmos de 

inteligencia artificial” desarrollada en la Universitat Jaume explica los 

elementos teóricos de los trascendentales métodos de minería de datos e 

inteligencia artificial empleados al análisis de texto propio de las redes 

sociales. También realizaron dos aplicaciones prácticas: una para el 

sondeo de redes sociales y otra para la búsqueda de potenciales clientes. 

El aporte de esta investigación apoya a la teoría de la variable 

independiente. 
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Tambien, Yanchapanta (2014), en su investigación titulada “Las redes 

sociales como estrategia para la fidelización de clientes en la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. En la ciudad de Ambato Oficina 

Matriz” en la Universidad Técnica de Ambato - Ecuador, muestra ciertos 

errores encontradas mediante un diagnostico a la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito San Francisco Ltda., de la Ciudad de Ambato, en al cual el Autor 

llego a la siguiente problemática  “Las Redes Sociales como maniobra 

para la Fidelización de Clientes”, cuyo análisis desarrollo fue un Plan de 

Redes Sociales, mediante Facebook, finamente concluyó que el 79,2% de 

los clientes utilizan Facebook, dando un claro ejemplo que los usuario 

utilizan con mayor frecuencia esta red social. 

 

El aporte de esta investigación apoya a la importancia de buscar una 

solución para la problemática que afronta la empresa de MallHogar. 

 

Por otro lado, Segrera y Moreno (2014), realizan una investigación titulada 

“Minería web para el comercio electrónico”. Cuyo trabajo está enfocado en 

ahondar en el área de minería de uso de la web, con el objetivo de 

impulsar la eficiencia del comercio electrónico y donde los vendedores 

deben brindar soluciones viables al cliente y de esta manera van a 

contribuir en mejorar el grado de satisfacción de estos y con ello se 

obtendrán incrementos en las ventas. De esta manera con la aplicación 

de estas técnicas en el comercio electrónico podrán cooperan en 

aumentar las ventas, con la exhibición de los productos y/o servicios. 

 

De la presente investigación se tomará como referencia las definiciones 

de mi variable independiente. 

 

Aunado a ello, Hernández (2016), en su investigación titulada “Aplicación 

de técnicas de análisis de datos y administración de Big Data 

ambientales” en la Universidad Nacional de Colombia, en el cual su 

objetivo principal es proponer y validar un análisis de datos y un modelo 

de administración de datos ambientales.  Aunado a ello para los efectos 

de la aplicación del enfoque Deep learning, se crearon pronósticos para 

las variables precipitación, temperatura del aire, humedad relativa y 

presión barométrica. Determinado a estos como una fuente única para 

futuros análisis y procesos de predicción.  

 

Este antecedente, me permitió identificar que el análisis textual y una de 

las herramientas de machine learning permiten la detección de los 

factores que buscamos para poder apoyar en la toma de medidas de una 

empresa. 

 

Finalmente, Nápoles, Tamayo y Moreno (2016), en su trabajo de 

investigación titulado “Medición y mejora de la satisfacción del cliente 

interno en instituciones universitarias” se desarrollaron un procedimiento 

general, con sus correspondientes procedimientos específicos de apoyo 
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para la medición y mejora del nivel de satisfacción de los clientes internos 

(SCI). Cuyos resultados obtenidos encuadraron en conocer si los clientes 

internos se encuentran compensados con los servicios que acogen de los 

procesos de apoyo. 

 

1.3 Teorías relacionadas al tema 

Satisfacción del cliente. - Según Varvra (2015) nos dice que “La 

satisfacción es una alteración emocional del cliente ante su evaluación de la 

percepción entre su experiencia previa y sus expectativas de nuestro producto 

brindado, y este se encontrará satisfecho o contento cuando el producto 

adquirido ha cumplido todas las expectativas que esperaba. 

 

Según la ISO 9001 en su quinta edición (2015) nos dice que la organización 

debe efectuar el seguimiento de las evaluaciones y apreciaciones de los 

clientes, del grado en que se efectúan sus parquedades y perspectivas. La 

organización debe establecer los métodos para obtener, realizar el seguimiento 

y revisar esta información.” (p.17). De manera el producto ofrecido haya 

cumplido con las perspectivas que los clientes estaban esperando.  

Aunado a ello, Parasuraman y Berry (1998), indican que “podemos visualizar un 

servicio de calidad a través de 5 dimensiones” (p.7). Así como Elementos 

tangibles (que son Materiales de comunicación, apariencia de las instalaciones, 

equipos, personal, entre otros), Fiabilidad (aquello que brinda seguridad, ofrece 

garantías en el servicio en el menor tiempo posible), Capacidad de respuesta, 

Seguridad y Empatía.  

Para Bob E. Hayes (2017), en su libro titulado “Cómo medir la satisfacción del 

cliente” muestra el Modelo que aparece en la Figura 4, en el cual identifica las 

exigencias de los clientes y/ distensiones de la calidad, siendo este de alguna 

manera uno de los modelos más significativos de un servicio o producto.  

Por otro lado, el autor antes señalado refiere que es esencial conocer las 

exigencias del cliente por los siguientes motivos. Primero, aportar una mejor 

calidad de comprensión y, en segundo lugar, tener idea de las necesidades y 

exigencias del cliente y de esta manera facilitándole el desarrollo del 

cuestionario con satisfacción. 
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Figura 4. Modelo para el progreso y uso de los interrogatorios de 

satisfacción de cliente. 

 

 

 

 

Indicadores 

Dimensión: Satisfacción del cliente 

 

 Según Hart (2011), “Identificación de patrones de satisfacción del 

cliente” reside en el reconocimiento de patrones de señales, cuyos 

patrones que se adquieren a partir de los procesos de segmentación, 

extracción y descripción, donde objeto queda representado por una 

colección de descriptores. Siendo la siguiente formula del indicador. 

 

Dónde: 

tf= Frecuencia de términos 

idf= Frecuencia inversa de documento 

t= Término (Palabra) 

D = número de documento 

Dt = número de documento que contiene t 

 

Dimensión: Análisis textual y aprendizaje automático 

 

Exactitud del modelo predictivo 

Según Microsoft (2018), “Se denomina exactitud del modelo predictivo a 

la capacidad de una herramienta y dar un resultado igualitario en 

mediciones desiguales ejecutadas en los mismos argumentos o brindar 

el resultado ansiado con precisión. Siendo la siguiente formula del 

indicador: 

TP/TP+FP 

 En donde: 

True Positive -TP 

False Positive - FP 

Sistema Web 

Sites Google (2014) Nos indica que “Una aplicación web es cualquier 
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afán que es accedida vía web por una red como internet”. La cual es 

utilizada para para distinguir programas informáticos que son elaborados 

mediante el navegador, así como: un applet de Java JavaScript, 

mezclado con HTML.  

Ante ello se colige que Google una de las principales ventajas de los 

aplicativos webs que se encuentran en internet u otra red social, 

proporcionando conservar y actualizar indicadas aplicaciones sin la 

penuria de comercializar e colocar un software. 

 

Figura 5. Arquitectura de web 

Según Baez (2012), refiere que los “sistemas Web” están instituidos e 

instalados en un servidor en Internet o sobre una intranet. Siendo 

equivalente a páginas Web que utilizamos normalmente, pero en realidad 

los ‘aplicativos Web’ tienen funcionalidades muy potentes que ofrecen 

contestar a casos particulares. 

Arquitectura Web 

Según Berenguel Gómez (2016), define que: Se basa en una 

arquitectura cliente-servidor. Dando prioridad o de parte al cliente, de dar 

inicio a la comunicación, utilizando un navegador, dando lugar al servicio 

que tiene que escuchar a los clientes, para que estos realicen sus 

pedidos para aprovisionar las paginas solicitas o procesar la información 

recibida por el cliente.” (p. 127) 

Aprendizaje automático  

Con respecto a este aprendizaje se dice que el sistema tiene que 

funcionar de manera automática y de este modo será considerado como 
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un sistema de inteligencia artificial, mientras sea mayor el sistema 

automático, los clientes podrán resolver sus problemas de le menor 

tiempo.  

Análisis Textual 

Con relación al análisis textual, este advierte y desdobla el contenido y 

capacidad de formulación temática, con un enfoque analítico, 

argumentativo, exposición y actitud crítica de un texto. Para ello 

citaremos al siguiente autor, el cual ayudará a dar mayor énfasis a lo 

referido. 

          Bogetti (2015), indica que las transcendentales diligencias ejecutadas en 

la etapa de procedimiento antepuesto para el análisis textual de los 

instrumentos son los siguientes: 

 Estudio epítome 

El trabajo epítome traza alternativas sobre qué técnicas pueden ser 

descriptores o no del instrumento, para ello se deben tomar decisiones 

facilitando atención en la frecuencia de los términos, este termino de 

análisis para algunos puede ser de mucha utilidad como también en 

otros puede recaer en vaguedad. 

 Eliminación de palabras vacías  

Según Vuotto, bogetti (2015), nos dice que este tipo de palabras son 

inútiles cuando se va a recuperar un texto ya que no narran 

semánticamente el texto.  Entonces el autor del mismo modo refiere que 

la exclusión de palabras vacías, guardan una relación con el el trabajo 

léxico, ya que ambos deben ejecutarse con cautela para evitar disminuir 

el riesgo de discreción de métodos demostrativos.  

Técnicas de reconocimiento de stems 

Según Vuotto, bogetti (2015) indicaron esta técnica también es conocido 

como proceso de exclusión automática de partes no fundamentales de 

los términos (prefijos y posfijos) y para someterlos a su parte 

fundamental es hacer una considerada indización y recuperación.  

Detección de grupos nominales 

Según Vapnik (1995), Indico que estos son un ligado de técnicas que se 

congregan en destino de una característica que cumple el rol de núcleo 

en el documento. Para poder disminuir la tarea los sustantivos, y de tal 

modo será esencial para la elección de los términos de indización y 

simplificar. (p.4)  

 



25 
 

 

Inverse document frequencyI- Term frequency – TF-IDF 

Según Robertson (2004), refiere que, Term frequency es una orden 

numérica que opina el grado de importancia y relevancia de una palabra 

con relación a un grupo de párrafos internamente de una recopilación, 

siendo que se utiliza como elemento de aprobación para sancionar a las 

palabras que son garabateadas por más de un y del mismo modo 

recompensa a aquellas palabras que son perseguidas en un segmento y 

no en los demás, facilitando la dispersión de segmentos. (p.4) 

Aprendizaje supervisado 

Según Murphy (2012) y Bishop (2006), refiere que el sistema de 

aprendizaje automático, surgen de discernimiento previo, en pocas 

palabras este sistema de codificación experimentará de hábitos previas 

para luego determinar una fórmula a los continuos casos a analizar. Para 

ello este sistema se diferencian de la siguiente manera: Primero tenemos 

a la etapa de aprendizaje; la cual es comisionada para aprender de los 

estándares de cada solicitud, y la segunda fase es el famoso Test. 

Máquinas de Vectores de Soporte  

Según Cristianini y Shawe Taylor (2004), indican que esta técnica de 

enseñanza automática consiente en efectuar predicciones en base a 

información proveída de ejemplos. Así también esta técnica de Support 

Vector Machine brinda una solución al problema de manera oportuna, 

programando la información a un área de mayor dimensión. 

Perceptrón promediado - Averaged Perceptron 

Según Microsoft (2018), refiere que este es una cifra de clasificación, con 

cuya técnica de aprendizaje controlado y solicita una serie de datos 

etiquetados, con inclusión de una columna de etiqueta. Siendo que a 

continuación se mostrará la fórmula de este algoritmo. 

 

Figura 6. Fórmula del algoritmo 

Máquina de punto bayes  

Según Microsoft (2018) refiere que este algoritmo también conocido 

como Bayes Point Machine se maneja un enfoque bayesiano para la 
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sistematización lineal. Y por ser de tal enfoque no es vulnerable a ajustar 

los datos de guía.” 

Arboles de regresión – T. R. 

Según Microsoft (2018), indica que “Esta técnica de regresión es una 

técnica de aprendizaje controlado, la que solicita un conjunto de datos 

etiquetados y cuya columna de etiqueta debe estar sujeta a valores”. 

 

Figura N° 7. Arboles de regresión 

Bosque de Decisión - Decisión Forest 

Según Microsoft (2018), indica que este algoritmo es una técnica de 

aprendizaje unida, predestinado a trabajos de sistematización. Donde los 

procesos de Ensamble se asientan en la apertura general de alcanzar 

mejores resultados, y no confiar en un solo piloto 

Junglas de Decisión - Decision Jungle 

Según Microsoft (2018), muestra que Decision Jungle son una 

amplificación nueva de los bosques de decisión. La misma que consiste 

un ligado de gráficos acíclicos dirigidos por decisión, mismas que son 

ventajosas con respecto al rendimiento con la fusión de los árboles, así 

también se requiere de capacitaciones más extensas, otra ventaja es que 

esta jungla de decisión es un modelo paramétrico que presentan límites 

en su decisión no lineales, finalmente son muy duros y resistentes ante la 

apariencia de tipologías escandalosas  

 

Figura 8. Decision Jungle 
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regresión logística -Logistic Regression  

Según Microsoft (2018), refiere que Logistic Regression es un 

procedimiento distinguido en los esquemas que se maneja para informar 

la posibilidad de un resultado, y es conocido para los trabajos de 

programación.  

Red neuronal - Neural Network 

Según Microsoft (2018), nos dice que una red neuronal es un ligado de 

capas conectadas, la misma que cuenta con tres capas o niveles, siendo 

nivel de entrada, oculto opcional y de salida. De manera que en su gran 

aumento de las tareas se pueden ejecutar de manera sencilla con solo 

una o algunas capas ocultas. Empero, en indagaciones actuales han 

confirmado que las redes con más capas alcanzan más efectividad en 

tareas complicadas, como por ejemplo en reconocimiento de imágenes o 

voz. 

Operating Characteristics 

Según Ruiz de Adana (2009), nos dice que las curvas ROC - Receiver 

son tablas de exactitudes diagnósticas y que facilitan un razonamiento 

unificador durante el transcurso de evaluación de una prueba, siendo que 

con el uso de las curvas ROC en la valoración de pruebas exterioriza las 

siguientes ventajas”. 

– Son fáciles de interpretación de manera visual. 

– No necesitan de un nivel de decisión personal, ya que se encuentra 

comprendido su totalidad  de rango de espectro con puntos de corte. 

– Modo autónomos de la prevalencia.  

       

 

Figura 9.  
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Azure Machine Learning Studio 

Según Microsoft (2018), indica que “Es un instrumento colaborativo que 

se puede utilizar para instaurar, experimentar y dispersar procedimientos 

de análisis predictivo en sus datos, Donde las etiquetas de clase 

consiguen tomar solo 2 valores en el conjunto de entrenamiento, 

conocidos como verdaderos positivos o verdaderos negativos y las 

solicitudes erróneamente catalogadas llamados falsos positivos y falsos 

negativos”. 

Con relación a ello Azure Machine Learning cuenta con una matriz de 

confusión, la misma que presentará de manera automática cuál de las 

dos clases en el vinculado de datos es clase positiva. 

 

Tabla N° 2 - Matriz de clasificación binaria 

 

 elaboración propia 

   Fuente: Microsoft Office (2018). 

Para hallar los resultados de los indicadores de los siguientes elementos 

de la matriz de confusión se interpreta de la siguiente manera: 

True Positive - TP  

True Negative - TN 

False Positive - FP 

False Negative - FN 

Accuracy: formula de la proporción total de predicciones 

 

 

Formula de Precisión - TP/TP+FP 

Formula Recall - TP/TP+FN 

TP+TN/TP+FP+FN+TN 
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F1 score: 2*(Recall * Precision) / (Recall + Precision) 

Proceso para el desarrollo del Modelo Predictivo 

 

 

Figura 10. 

 Este proceso de aprendizaje automático inicia con datos brutos y 

concluye con un patrón derivado de esos datos y cuyo objetivo en su 

procesamiento es crear, como se describe la figura 6, mientras más 

datos se tenga, los resultados serán mejores, ya que en la actualidad el 

aprendizaje automático es mucho mejor y más popular. Sin embargo, 

este es un modelo repetitivo, con una serie de reglas preprocesamiento 

de datos desiguales y que son aplicados a los datos brutos”. 

Modelo Predictivo para consumir datos en Web 

Suministra una serie de elementos diferentes para efectuar un piloto 

predictivo y poder absorber sus datos a través de una web service.  

 

 

 figura 11. 
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Según Microsoft (2018), indica que “Los dispositivos que provee Azure 

ML son los siguientes: 

- Machine Learning Studio. 

- Un ligado de módulos de preprocesamiento de datos. 

- Un conjunto de algoritmos de amaestramiento automático. 

- Una API de Azure ML que consiente a las aplicaciones acceder al 

piloto elegido. 

Librería tm-r 

Según Feinerer (2008), refiere que la organización transcendental para la 

gestión de documentos en TM, el cual personifica una recopilación de 

instrumentos de texto. Pero no puede haber una serie de 

implementaciones en paralelo, cuya implementación conocido como 

VCorpus.  

Python 

Para Van (2009), “python es una expresión descifrada, lo cual te ahorra 

tiempo durante el desarrollo a experimentar con particularidades del 

lenguaje, escribir programas descartables, o experimentar funciones 

cuando se desarrollan programas de la parte inferior (abajo) hacia 

arriba”.  

Lenguaje de programación R 

IBM Developer (2018) indica que “R es una expresión de programación y 

entorno para sistematización y gráficos estadísticos de origen abierto. El 

mejor IDE para trazar un código de R es RStudio. Donde R es una 

excelente herramienta debido a su flexibilidad y extensión de 

capacidades. 

Facebook 

Según Zuckerberg (2016), nos indica que  Facebook no es una empresa 

de tecnología tradicional, sino que es una plataforma donde te permite 

comunicarte y brindar una opinión de manera libre, así también esta 

plataforma cuenta con dos tipos de cuentas, una es que cualquier 

usuario puede aperturar una empresa en esta plataforma de manera 

gratuita y que las comunicaciones son de manera fluida y la segunda es 

sirve para ofrecer servicios o productos, donde existe un contacto más 

cercano con los clientes.  
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1.4  Formulación del problema 

De acuerdo a la problemática que se ha descrito anteriormente se 

presenta las siguientes interrogantes:  

Problema General: 

P.G. ¿Cómo influye el sistema web utilizando aprendizaje automático y 

análisis textual para la satisfacción del cliente?  

Problemas Secundarios 

P.1. ¿Cómo influye el sistema web utilizando aprendizaje automático y 

análisis textual en la identificación de patrones de satisfacción del cliente 

en la empresa MALL HOGAR? 

P.2. ¿Cómo influye el sistema web utilizando aprendizaje automático y 

análisis textual en la exactitud del modelo predictivo para el tipo de 

cliente en la empresa MALL HOGAR? 

 

1.5  Justificación del estudio 

Justificación Tecnológica: José Luis Romero (2014), nos indica que “la 

investigación debe de saber que impacto tecnológico debe de tener, si es 

innovador o estrictamente, así también esta Justificación es un estudio 

para estar al tanto de las ventajas y desventajas de algún avance 

tecnológico ya existente, donde nosotros como investigadores 

trabajaremos en ese impacto para darlo a conocer a nuestra sociedad.”.  

Se ha desarrollado un sistema web aplicando tecnologías nuevas como 

análisis textual y aprendizaje automático que se concentra en un web 

service que permite detectar la satisfacción del cliente.  

Justificación Económica:  

Esta investigación se utilizará para la elaboración de un sistema web que 

permite averiguar la satisfacción del cliente generando un gran impacto 

en las empresas y podrá ser adquirido a un costo idóneo.  

Justificación Institucional: Son cambios en las habilidades 

empresariales, las demandas de los mercados, que con diversidad 

tecnológica de fabricación disponibles producen que las clasificaciones 

se trabajan en introducir mejoras en su flexibilidad y en su capacidad 

para innovar e aumentar su potencial de aprendizaje.  

Justificación Operativa: Con la implementación de un sistema web 

utilizando aprendizaje automático y análisis textual ayudó a la toma de 

decisiones con respecto a la indagación que el sistema genere. 
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1.6  Hipótesis 

Hipótesis General  

H.G. El uso de un sistema web utilizando aprendizaje automático y 

análisis textual para la satisfacción y gusto del cliente en la empresa 

MALL HOGAR. 

Hipótesis Específicas  

H.E.1. El sistema web utilizando aprendizaje automático y análisis textual 

incrementa la identificación de patrones de satisfacción del cliente en la 

empresa MALL HOGAR. 

H.E.2. El sistema web utilizando aprendizaje automático y análisis textual 

incrementa la exactitud del modelo predictivo para el tipo de cliente en la 

empresa MALL HOGAR. 

1.7 Objetivos 

Objetivo General 

O.G. Determinar cómo influye el sistema web utilizando aprendizaje 

automático y análisis textual para la satisfacción del cliente en la 

empresa MALL HOGAR. 

Específicos 

O.1. Determinar cómo influye el sistema web utilizando aprendizaje 

automático y análisis textual en la identificación de patrones de 

satisfacción del cliente en la empresa MALL HOGAR.  

O.2. Determinar cómo influye el sistema web utilizando aprendizaje 

automático y análisis textual en la exactitud del modelo predictivo para el 

tipo de cliente en la empresa MALL HOGAR. 

 

1.8 Limitaciones 

 El sistema de detección de la satisfacción del cliente debe 

concordar a las políticas internas de la empresa y respetar las 

normas establecidas por esta. 

 El procedimiento no debe obstruir en el funcionamiento de 

aplicaciones perfeccionadas por la empresa.  

 El web service solo será consumido para clientes de la empresa 

mallhogar. 

 El web service estará utilizado en una aplicación web con el 

lenguaje PHP debido a la estructura del proyecto. 
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2.1 Diseño de Investigación 

 

Según el objeto de estudio, la presente investigación es aplicada y que 

se utiliza los instrumentos conseguidos en las investigaciones llevadas a 

cabo en la práctica, las mismas siendo beneficiosas para la sociedad. 

Aunado a ello a través de la presente investigación lo que se busca es 

emplear conocimientos de enseñanza automática y análisis textual para 

traer consigo beneficios alturados para la empresa. 

Por otro lado, la investigación es de tipo tecnológico ya que busca 

emplear un modelo predictivo para agrupar los datos en un aplicativo y 

de tal manera poder corregir el contexto actual que ha dado pie al 

estudio de la investigación.   

Finalmente se dice que la Investigación es Exploratoria ya que el objetivo 

es explorar un tema o problema de investigación que no se haya 

desarrollado o estudiado y que el mismo tiene muchos vacíos con 

relación al tema, en líneas generales existen ideas vagas y poco 

estudiadas sobre un tema en específico.  

 

2.2 Variables, Operacionalización 

Definición conceptual: Variable Independiente (VI): Sistema Web 

utilizando aprendizaje automático y análisis textual. 

Según Baez (2014), Las aplicaciones Web son aquellos que fueron 

establecidos e emplazados en un servidor llamado Internet o sobre una 

intranet más conocida como una red loca.  Y cuyo funcionamiento son 

potentes ya que ofrecen respuesta inmediata a casos específicos. 

Definición conceptual Variable Dependiente (VD): Detección del agrado o 

satisfacción del cliente. 

Según Rebstein (2015) “La satisfacción del cliente es una expresión que 

se utiliza con persistencia en marketing. Es una compostura de cómo los 

productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o superan 

las perspectivas y expectativas del cliente 

 

Definición Operacional 

Definición Operacional: Variable Independiente (VI): Sistema Web 

utilizando aprendizaje automático y análisis textual 

Es un sistema que permite detectar la satisfacción del cliente mediante la 

instrucción automático y investigación textual que incluye la técnica de 

TF-IDF. 
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 Definición Operacional: Variable Dependiente (VD): Detección de la 

satisfacción del mercado es un proceso que permite descubrir la 

satisfacción de los clientes y permite saber si se cumplió con sus 

expectativas y así lograr el crecimiento del negocio. 

 

Tabla 3. Operacionalización de variables 

Variable Definición 

 

Indicadores Escala de 
medición 

Detección de la 
satisfacción del 
cliente 

Permite detectar si 
se cumplió con las 
expectativas del 
cliente. 

 
Identificación de 
patrones de 
satisfacción del 
cliente 

Razón o 
Proporción 

 

Exactitud del 
modelo predictivo. 

Razón o 
Proporción 

Fuente: Elaboración propia 
 

Operacionalización de Variables: Dimensiones e indicadores 

Tabla 4. Dimensión e indicadores 

 

Dimensi
ón 

Indicador Descrip
ción 

Técnica Instrumento Formula 

Satisfac
ción o 
agrado 
del 
cliente 

Identificaci
ón de 

patrones 
de 

satisfacció
n del 

cliente 

Clasifica 
un 
grupo 
de 
patrone
s 
conocid
o como 
conjunto 
de 
pruebas 

Encuest
a 

 

Cuestionari
o 

  

   tf= Frecuencia de 

términos 

   idf= Frecuencia inversa 

de documento    

   t= Término (Palabra) 

  D = número de 

documento  

  Dt = número de 

documento que 

contiene t 
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Exactitud 
del modelo 
predictivo 

Es la 
precisió
n que 
tiene el 
modelo 
predictiv
o para 
predecir 
los tipos 
de 
clientes 

Encuest
a 

Cuestionari
o 

TP/TP+FP 

TP: True Positive  

FP: False Positive  

 

Fuente: Elaboración propia 
 

2.3 Población y muestra 
 
Población 

Cuestionarios realizados a Clientes de la empresa Mall Hogar en los 

meses enero, febrero, marzo. La población está conformada por 100 

encuestas a clientes de la empresa Mall Hogar, para este cuestionario el 

área de Marketing de la empresa elaboró un estudio enfocado a las 

dimensiones de la satisfacción del cliente ver anexo. 

 

  Muestra 
 
Según Torres, Bardales (2014) refiere que la muestra es un 
subconjunto de la población en la que acarreará la investigación, 
siendo la muestra la parte distintiva de una población.” (p.165) 

En este sentido, en la presente investigación la muestra fue designada 
por interés y los datos utilizados conciernen a 100 encuestas que se 
realizaron a clientes de la empresa MALL HOGAR. 

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2006), refiere que se sitúa de 
numerosos tipos de herramientas para medir las variables de interés y 
en algunos casos alcanzan a combinarse diversas técnicas de 
recolección de datos (p.23). Entre ellas se tiene: 

Encuesta 

Según Suiberto Hechavarría Toledo (2019) “La Encuesta: es un medio 
de indagación en una población concreta, siendo que se realizan una 
serie de preguntas a un grupo de personas para recolectar datos. 

Esta técnica permitirá acopiar los datos para los indicadores % de 
precisión y número de patrones identificados. 
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Instrumento: Cuestionario de Satisfacción del cliente 

Según Suiberto Hechavarría Toledo (2019) “El Cuestionario: es la 
herramienta, que tiene forma material impresa o digital, manejada para 
registrar la investigación que proviene de personas que informan en una 
encuesta; en una entrevista o en otros medios como son los 
experimentos.” (p.1) 

Se elaboró un cuestionario a través de Google docs donde se registran 
preguntas enfocadas a la satisfacción del cliente. 

Validez 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), definen que: “La validez, en 
términos habituales, se refiere al grado en que una herramienta mide la 
variable que procura medir.” (p. 200) 

Es preciso indicar, que el instrumento ha sido validado por el área de 
marketing y la gerencia general de la empresa MALL HOGAR. 

 

2.5 Métodos de análisis de datos 
 

Para recolectar datos se provino adquiriendo los datos a partir del 
cuestionario comprimido por los clientes de MALLHOGAR. 

La presente tesis concentra el análisis de datos mediante un modelo 
predictivo; por ende para ejecutar el proceso de búsqueda de la 
investigación, se empleó el Tf-idf que es una compostura numérica que 
enuncia cuán apreciable es una palabra para un documento en una 
colección.  

 Análisis léxico 
 Eliminación de frases vacías 
 Reconocimiento de stems – Procesos de stemming 
 Descubrimiento de grupos nominales 

 

2.5 Análisis ético 
 

Los datos expuestos en esta investigación fueron recogidos del grupo 
experimental de la investigación, y se resolvieron de forma que no se 
adulteren, dado que estos datos fueron almacenados del grupo de 
estudio.  
 
Ante ello, la presente investigación está de acuerdo a los lineamientos y 
reglamentos de la empresa Mall Hogar. Los datos conseguidos en esta 
investigación, se ampararon para mantener la confiabilidad y 
confidencialidad de dicha información que nos proveyeron solo para 
este trabajo de investigación, el cual es único; y no existe uno 
semejante en la institución de estudio de la investigación. 

 

https://es.wikipedia.org/wiki/Documento
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Por último, los resultados de la investigación, no han sido plagiados ni 
se ha adulterado; y se realizó un buen uso de la investigación en 
beneficio para todos. 
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CAPÍTULO III 

RESULTADOS 
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3.1 Análisis Descriptivo 
 
En la prueba que se hizo del cuestionario predictivo, este a su vez fue 
preparado con 60 encuestas y fue contrastado con 40. En total se 
usaron 100 encuestas. 
 
INDICADOR 1: Identificación de patrones de satisfacción del cliente 
 

        Patrones identificados con el uso de la técnica TF-IDF 
En este patrón se aplicaron de la técnica TF-IDF para la base de datos. 
Luego de usar la siguiente técnica se halló 38 palabras con sus 
referentes ponderaciones numéricas, estas palabras permiten ubicar la 
cantidad de apariciones que sujeta la satisfacción de un 
cliente. Asimismo, dichos patrones permitirán a la institución evaluar los 
patrones que están afectando a la satisfacción del cliente y se realizará 
la toma de decisiones para tomar acciones frente a la realidad actual 
que enfrenta la empresa, tratando de disminuir y/o mitigar los factores 
negativos y generar el aumento de factores positivos a fin de apoyar al 
crecimiento de la empresa. 
 
Así mismo, mostramos en los subsiguientes gráficos la cantidad y 
frecuencia en el cual los datos estadísticos se validad en de cada una 
de ellas, y estos conciernen a ambos factores. Cabe resaltar que los 
datos mostrados, representa lo importante del termino para cada 
documento.  
 
 
Finalmente, para demostrar que el estudio de la técnica del TF-IDF se 
ha obtenido 8 modelos de más importancia; y a su vez podemos 
visualizar la cantidad de cada palabra repetid que ya haya sido 
normalizada. 
 
 

 

Media 0.0499 
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Mediana 0 

Mínima 0 

Máxima 2.9957 

Desviación estándar 0.3867 

  

La figura 13 anteriormente señalada muestra el patrón identificado 
“recomendaron”, en el cual se puede validar cuantas veces aparece, además 
se calcula que la aprobación que concierne al producto ambos elementos 
(TF-IDF). Es importante señalar que este gráfico establece valores como el 
medio (mean), mediano, el menor y el máximo de todas las palabras que se 
logró identificar por la técnica TF-IDF alcanzadas del total de recopilación de 
encuestados; se infiere que más del 38 % utilizan la palabra que se visualiza 
en el gráfico. 
 
 
 
 

 

 

Media 0.3219 

Mediana 0 

Mínima 0 

Máxima 1.6094 

Desviación Estándar 0.6492 
 

 

  

  

 
La figura 14 anteriormente señalada muestra el patrón identificado “precios”, 
en el cual se puede validar cuantas veces aparece, además se calcula que la 
aprobación que concierne a la utilidad entre ambos factores (TF-IDF). Es 
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importante señalar, que el siguiente gráfico establece valores como el medio, 
mediano, el menor y el máximo de todas las palabras que se logró identificar 
por la técnica TF-IDF alcanzadas del total de la compilación de encuestas 
elaboradas; se infiere que más del 25 % utilizan la palabra que se visualiza 
en el gráfico. 
. 
 
 
 
 
 

 

Media 0.0316 

Mediana 0 

Mínima 0 

Máxima 1.8971 

Estándar Desviación 0.2449 

 

La figura 15 anteriormente señalada muestra el patrón identificado 
“promociones”, en el cual se puede validar cuantas veces aparece, además 
se calcula que el promedio que concierne al beneficio entre ambos factores 
(TF-IDF). Es importante señalar, que el siguiente gráfico establece valores y 
de todas las palabras que se logró identificar por la técnica TF-IDF 
alcanzadas del total de la recopilación de encuestas elaboradas; se infiere 
que más del 37 % utilizan la palabra que se visualiza en el gráfico. 
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Media 0.2071 

Mediana 0 

Mínima 0 

Máxima 2.4849 

Estándar Desviación 0.6926 

 
La figura 16 anteriormente señalada muestra el patrón identificado 
“productos”, en el cual se puede validar cuantas veces aparece, además se 
calcula que el promedio que concierne al beneficio entre ambos factores (TF-
IDF). Es importante señalar, que el siguiente gráfico establece los valores 
como lo refiere la figura y de todas las palabras que se logró identificar por la 
técnica TF-IDF alcanzadas del total de la colección de encuestas elaboradas; 
se infiere que más del 34 % utilizan la palabra que se visualiza en el gráfico. 
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Media 0.2303 

Mediana 0 

Mínima 0 

Máxima 2.3026 

Desviación Estándar 0.6966 

 
La figura 17 anteriormente señalada muestra el patrón identificado “ofertas”, 
en el cual se puede validar cuantas veces aparece, además se calcula que el 
promedio que concierne al beneficio que concierne al producto entrambos 
factores (TF-IDF). Es importante señalar, que el siguiente gráfico establece 
valores y de todas las señales que se logró identificar por la técnica TF-IDF 
alcanzadas del total de la recopilación de investigaciones (encuestas) 
elaboradas; se infiere que más del 36 % utilizan la palabra que se visualiza 
en el gráfico. 
 
 

 

 

 

 



44 
 

 

 

 

Media 0.2846 

Mediana 0 

Mínima 0 

Máxima 1.8971 

Desviación Estándar 0.6831 

 
La figura 18 anteriormente señalada muestra el patrón identificado “buenos”, 
en el cual se puede validar cuantas veces aparece, además se calcula que el 
promedio que concierne al beneficio que concierne al producto entrambos 
factores (TF-IDF). Es importante señalar, que el siguiente detallado establece 
los valores de todas las palabras que se logró identificar por la técnica TF-
IDF alcanzadas del total de la suma de encuestas elaboradas; se infiere que 
más del 28 % utilizan la palabra que se visualiza en el gráfico. 
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Media 0.1498 

Mediana 0 

Mínima 0 

Máxima 2.9957 

Desviación Estándar 0.6584 

 
 
 
 
La figura 19 anteriormente señalada muestra el patrón identificado “bajos”, 
mediante el cual se puede validar cuantas veces aparece, además se calcula 
que el promedio que concierne al beneficio que concierne al producto 
entrambos factores (TF-IDF). Es importante señalar, que el siguiente gráfico 
establece valores de todas las palabras que se logró identificar por la técnica 
TF-IDF alcanzadas del total de la recopilación de encuestas elaboradas; se 
infiere que más del 36 % utilizan la palabra que se visualiza en el gráfico. 
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Media 0.2071 

Mediana 0 

Mínima 0 

Máxima 2.4849 

Desviación Estándar 0.6926 

  
 
La figura 20 anteriormente señalada muestra el patrón identificado “parecia”, 
en el cual se puede validar cuantas veces aparece, además se calcula que el 
promedio que concierne al beneficio que concierne al producto entrambos 
factores (TF-IDF). Es importante señalar, que el siguiente gráfico establece 
valores de todas las palabras que se logró identificar por la técnica TF-IDF 
alcanzadas del total de la compilación de encuestas elaboradas; se infiere 
que más del 33 % utilizan la palabra que se visualiza en el gráfico. 
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Media 2.0338 

Mediana 3.5066 

Mínima 0 

Máxima 7.0131 

Desviación Estándar 1.8768 

 
 
La figura 21 anteriormente señalada muestra el patrón identificado “ver”, en el 
cual se puede validar cuantas veces aparece, además se calcula el promedio 
que concierne al beneficio entre ambos factores (TF-IDF). Es importante 
señalar, que la subsiguiente gráfica establece valores de todas las palabras 
que se logró identificar por la técnica TF-IDF alcanzadas del total de la 
compilación de encuestas elaboradas; se infiere que más del 19 % utilizan la 
palabra que se visualiza en el gráfico. 
 
En los siguientes patrones se identificarán representados a través de las 
palabras más utilizadas, cabe precisar que estas obtendrán a modo variables 
un peso intermedio y un desvío estándar del mismo, gracias al estudio 
ejecutado en Microsoft Azure Machine Learnig Estudio. 
 
Para validar los modelos se realizó un procedimiento a la base de datos que 
concierne emplear las técnicas TF-IDF donde este define una tabla con la 
identificación de modelos que detectan a los clientes insatisfechos. 
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La Figura 22, podemos observar palabras creadas luego de emplear la 
técnica de TF-IDF, A su vez se ven los subsiguientes campos: peculiaridad 
(TF), peso medio (IDF) y por último la desviación estándar de pesos; con ello 
podemos considerar el importe de variación o difusión de un agregado de 
datos. 
 
 

.  
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INDICADOR 2: Exactitud del modelo predictivo 
 
se ha utilizado el registrador para poder hallar la exactitud del tipo 
predictivo “Bayes Point Machine” por ende la comparación de la junta de 
algoritmos de doble clasificación, se puede observar un mejor trabajo 
con relación a sus patrones. 
 
En la tabla 5 podemos observar una dificultad el pronóstico de 
variedades binario, obteniendo resultados que podemos etiquetar como 
positivos (p) o negativos (n). Apreciamos 4 potenciales resultados con el 
clasificador binario como el planteado. 
 
Se designó un ensayo diagnóstico que apremie establecer si un cliente 
está insatisfecho o no.  El siguiente modelo predictivo se ejercitó con el 
60% de datos y el 40% de confirmación de un ejemplar de 100 
encuestas. Los valores obtenidos son: 
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Figura 12. Predicción de clases binario 

De las pretensiones reales (P) y negativas (N) se elaboró la Matriz de 

Confusiones, presentada en la tabla N° 5. 

Matriz de confusión. 

Tabla 6. Matriz de confusiones 

 

Fuente: propia 

     Tabla 6. Matriz de confusión 

La presente investigación muestra el resultado según el 40% de 
encuestas validadas en la Tabla 5, donde: 
 
De 40 clientes, el modelo predictivo dedujo que: 
- Se detectaron a 13 clientes insatisfechos de forma correcta. 
- Se detectaron a 23 clientes satisfechos de forma correcta. 
- Se detectó un cliente insatisfecho y 3 clientes satisfechos de forma 

incorrecta. 
 
Asimismo, la precisión de la muestra predictivo y el procedimiento de 
datos ejecutado fue de 0.900, la cual indica que la exactitud del modelo 
predictivo por detectar a clientes satisfechos e insatisfechos es del 90%.
  

 
De igual manera, la exactitud del procedimiento de datos fue de 0.889, 
la cual indica que la exactitud de la muestra predictivo por detectar de 
forma eficaz a clientes satisfechos o insatisfechos es de 92.9%. 

 
Finalmente contamos con el área bajo la curva ROC, para esta prueba 
de diagnóstico fue de 0.967, el cual muestra la capacidad del test a un 
96,7 % para discriminar posibles clientes satisfechos e insatisfechos de 
forma eficaz. 
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CAPÍTULO IV 

CONCLUSIONES 
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PRIMERO: Se puede inferir que, usando los análisis textuales y aprendizajes 
automáticos en el modelo predictivo, este hace que identifique patrones de 
clientes satisfechos o insatisfechos. 
 
SEGUNDO: Se concluye que mediante las técnicas TF e IDF usando un 
proceso de análisis en el cual se les agrega un promedio apoderado 
numérico para inferir su frecuencia en las palabras obtenidas en la base de 
datos. 
 
TERCERO: Se puede concluir que al usar la técnica de análisis textuales y 
los aprendizajes automáticos en un sistema web identifica eficazmente el 
gusto del cliente en la empresa MALL HOGAR S.A.C. 
 
CUARTO: Se puede inferir que, al crear el sistema web usando técnicas de 
aprendizajes automáticos y análisis textuales se puede identificar patrones 
para la ayuda en la adquisición de decisiones de la empresa MALL HOGAR 
S.A.C. 
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CAPÍTULO V 

RECOMENDACIONES 
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Con respecto a las recomendaciones para la empresa se recomienda 
lo siguiente 

a. Se exhorta a que se actualice y alimente la base de datos para 
que la detección de la satisfacción de los clientes sea cada vez 
más precisa. 

b. Se recomienda hacer un módulo en el sistema con vistas 
estadísticas de cuadro de mando para la adquisición de 
decisiones. 

c. Se exhorta que todo el personal siempre realice las encuestas 
para obtener información relevante en el cual alimente el 
aprendizaje automático.  

d. Se recomienda trazar investigaciones para aplicar las técnicas 
y las ilustraciones de la IA para que permitan dar un aumento de 
medidas que corrijan cualquier evento de insatisfacción. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

GENERAL INDEPENDIENTE  

PG: ¿Cómo 
influye el uso 
de un sistema 
web utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual para 
detectar la 
satisfacción 
del cliente? 

OG: 
Determinar 
cómo influye 
el uso del 
sistema web 
utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual para 
la 
satisfacción 
del cliente 
en la 
empresa 
MALL 
HOGAR. 

HA: El uso 
de un 
sistema web 
utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual para 
la 
satisfacción 
del cliente 
en la 
empresa 
MALL 
HOGAR. 

 

 
Sistema 
Web 
utilizando 
aprendizaje 
automático 
y análisis 
textual 

Es un 
sistema que 
permite 
detectar la 
satisfacción 
del cliente 
mediante el 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual que 
incluye la 
técnica de 
TF-IDF, 

Satisfacción de 
cliente 

 TIPO DE 
INVESTIGACIÓN: 

Aplicada 

 
DISEÑO DE LA 
INVESTIGACIÓN: 

Exploratoria 

 
POBLACIÓN: 

100 clientes 
encuestados de 
MallHogar. 

 
MUESTRA: 

100 clientes 
encuestados de 
MallHogar. 

ESPECIFICO DEPENDIENTE 

PE1: ¿Cómo 
influye el uso 
de un sistema 
web utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual en la 
identificación 
de patrones 

OE1: 
Determinar 
cómo influye 
el uso del 
sistema web 
utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual en la 

HE1:   El 
sistema web 
utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual 
incrementa 
la 
identificación 

 
 

Detección 
de la 
Satisfacción 
del cliente. 

 

 
Es un 
proceso que 
permite 
descubrir la 
satisfacción 
de los 
clientes y 
permite 
saber si se 

 
 
 

Satisfacción del 
Cliente 

 

Identificación de 
patrones de 
satisfacción del 
cliente 

tf= Frecuencia de 
términos 
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de 
satisfacción 
del cliente en 
la empresa 
MALL 
HOGAR? 

identificación 
de patrones 
de 
satisfacción 
del cliente 
en la 
empresa 
MALL 
HOGAR 

de patrones 
de 
satisfacción 
del cliente 
en la 
empresa 
MALL 
HOGAR. 

cumplió con 
sus 
expectativas 
y así lograr 
el 
crecimiento 
del negocio. 

 

  idf= Frecuencia 
inversa de 
documento    

  t= Término 
(Palabra) 

 D = número de 
documento  

  Dt = número de 
documento que 
contiene t  

PE2: ¿Cómo 
influye el uso 
de un sistema 
web utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual en la 
exactitud del 
modelo 
predictivo 
para el tipo de 
cliente en la 
empresa 
MALL 
HOGAR? 

 

OE2: 
Determinar 
cómo influye 
el uso del 
sistema web 
utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual en la 
exactitud del 
modelo 
predictivo 
para el tipo 
de cliente en 
la empresa 
MALL 
HOGAR. 

HE2:   El 
sistema web 
utilizando 
aprendizaje 
automático y 
análisis 
textual 
incrementa 
la exactitud 
del modelo 
predictivo 
para el tipo 
de cliente en 
la empresa 
MALL 
HOGAR. 

Exactitud del 
modelo predictivo: 

TP/TP+FP 

TP: True Positive 
(Verdadero 
positivo) 

FP: False 
Positive (Falso 
positivo) 
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ANEXO 1: Entrevista de recopilación de información 
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ANEXO  2: Validación de Instrumento 
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ANEXO 3: ENCUESTAS A CLIENTES DE MALLHOGAR 
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ANEXO 4: EXCEL DE PREGUNTAS Y RESPUESTA CLASIFICADAS 
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ANEXO 5: Servicio web para la detección de la satisfacción del   
cliente. 

 

 
Servicio web para la detección de la satisfacción del   cliente 

 
ANEXO 6: Módulos de la aplicación web “Encuesta de 
satisfacción del cliente” 

 

 

 ANEXO 6: Modal de respuesta positiva indicando que el cliente 
está satisfecho. 
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ANEXO 7: Modal de respuesta negativa indicando que el cliente 
está insatisfecho. 

 

 

 

 

ANEX 8: Modal de identificación de patrones con sus respectivos 
valores 
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 ANEXO 9: Diagrama de Actividades

Nº ACTIVIDADES 
DURACIÓN EN 

SEMANAS 

SEMANAS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

1 Elaboración de Planteamiento de estudio 1                                 

2 Revisión de la literatura 3                                 

3 Preparación de acuerdos de confidencialidad 1                                 

4 Capacitación del personal del campo 1                                 

5 Evaluación y recolección de comentarios de los clientes en 
facebook 

1 
                                

6 Digitación de datos obtenidos 2                                 

7 Aplicación de análisis textual 2                                 

8 Construcción del modelo predictivo 4                                 

  
8.1 Aplicación de modelo de clasificación a utilizar durante la 
experimentación 

4 
                                

9 Diseño del web service. 4                                 

10 
Desarrollo del web service y la aplicación web para evaluar la 
satisfacción del cliente. 

4 
                                

11 Creación de documentación 1                                 

12 Pruebas 1                                 

13 Recolección de datos 1                                 

14 Análisis y resultados de la investigación  1                                 

15 Conclusiones y recomendaciones 1                                 

16 Redacción del informe final 1                                 
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En la figura 13, Se puede observar cómo se desempeña el algoritmo 
Averaged Perceptron por una matriz de desconcierto para el 
aprendizaje automático. Además, se observa la precisión del (accuracy), 
exactitud (precisión), la mejora (recall) y la guía de eficaz de la exactitud 
de una prueba (F1 Score). Por otro lado, se observa la curva ROC en el 
cuadro, donde línea azul determina el rendimiento del patrón trazado 
por un perfil azul que consiente determinar el interés del modelo de 
programación del algoritmo indicado.  

 

 Figura 13 -  

En la figura 14, Se puede observar cómo se desempeña el algoritmo 
Bayes Point Machine por una matriz de confusión para el arrastre 
automático. Además, se observa la precisión del (accuracy), exactitud 
(precisión), la mejora (recall) y la guía de eficaz de la exactitud de una 
prueba (F1). Por otro lado, se observa la curva ROC en el cuadro, con 
una línea azul que permite o determine el rendimiento del patrón 
trazado.
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 Figura N° 14 - Bayes Point Machine 
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En la figura 15, Se puede observar cómo se desempeña el algoritmo 
Boosted Decision Tree por una matriz de confusión para el aprendizaje 
automático. Además, se observa la precisión del (accuracy), exactitud 
(precisión), la mejora (recall) y la guía de eficaz de la exactitud de un 
experimento (F1 Score). Por otro lado, se observa la curva ROC en el 
cuadro, con una línea azul que determina el rendimiento del patrón del 
algoritmo (véase con línea de color azul). 

 

Figura 15 - clasificador Boosted Decision Tree 

 

 

En la figura 16, Se puede observar cómo se desempeña el algoritmo 
Decision Forest por una matriz de confusión para el aprendizaje 
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automático. Además, se observa la precisión del (accuracy), exactitud 
(precisión), la mejora (recall) y la guía de eficaz de la exactitud de un 
experimento o prueba (F1 Score). Por otro lado, se observa la órbita 
ROC en el cuadro, con un perfil azul que permite o determine la utilidad 
del patrón trazado (línea color azul) el cual permite comprobar el 
algoritmo indicado. 

 

Figura  N° 16. Decision Forest - Indicador de desempeño del clasificador 

 

En la figura 17, Se puede observar cómo se desempeña el algoritmo Decision 
Jungle por una “matriz de confusión”  para el aprendizaje automático. Además, 
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se observa la precisión del (accuracy), exactitud (precisión), la mejora (recall) y 
la guía de eficaz de la exactitud de una prueba (F1 Score).

 

Figura 17. Indicador de desempeño del clasificador  

 

En la figura 18, Se puede observar cómo se desempeña el algoritmo Support 
Vector Machine por una “matriz de confusión” para el aprendizaje automático. 
Además, se observa la precisión del (accuracy), exactitud (precisión), la mejora 
(recall) y la guía de eficaz de la exactitud de una prueba (F1 Score). Por otro 
lado, se observa la órbita ROC en el cuadro, línea azul que determina  la 
utilidad del patrón trazado por una línea azul que permite determinar el 
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rendimiento del modelo de clasificación del algoritmo indicado

 

Figura  N°18. Support Vector Machine - Indicador de desempeño del 
clasificador 

En la figura 19, Se puede observar cómo se desempeña el algoritmo Logistic 
Regression se observa la precisión del (accuracy), exactitud (precisión), la 
mejora (recall) y la guía de eficaz de la exactitud de una prueba (F1 Score). Por 
otro lado, se observa la curva ROC en el cuadro, con un trazo azul que permite 
o determine el rendimiento del patrón trazado por la línea de color azul del 
modelo de programación del algoritmo indicado. 
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Figura 19. Indicador de desempeño del clasificador 

 

En la figura 20, Se puede observar cómo se desempeña el algoritmo Neural 
Network se observa la precisión del (accuracy), exactitud (precisión), la mejora 
(recall) y la guía de eficaz de la exactitud de un intento (F1 Score). Por otro 
lado, se observa la circunferencia ROC en el cuadro, con una línea azul que 
accede o determine el rendimiento del patrón trazado por una línea azul que 
permite determinar el interés y/o utilidad del modelo de sistematización del 
algoritmo indicado. 
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                  Tabla N° 6. Igualación de algoritmos 

 

 

El algoritmo elegido fue- Bayes Point Machine por mantener el mayor puntaje. 

La elaboración de este modelo predictivo se alimentó mediante una carga 

masiva extraídas de encuestas, estas encuestas se realización en la empresa 

MALLHOGAR S.A.C . 

Modelo para revelar la satisfacción del cliente 
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En el módulo script podemos observar que está construida por 9 respuestas de 
clientes de la empresa MALL HOGAR S.A.C, se han incorporado ejemplares 
como “Execute Python Script”: 

 

Script en Python se utliliza para reintegrar los 9 resultados de las 
palabras truncadas y cadenas transformadas. 

 

 

 

 El segundo módulo desarrollado en Python nos realiza la 
eliminación de tildes y vocales de los datos que se obtuvieron. 

 

Código Python Script realiza la eliminación de tildes y vocales de los 
datos que se obtuvieron. 

 

El tercer módulo módulo desarrollado en Python  Execute R Script 
establece la guía con relación al  proceso de datos : substituir los 
caracteres específicos (¡,¡,?,etc.), excluir los caracteres trascripciones, 
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substituye y convierte los números y minúsculas en el párrafo de texto. 
 
 

 

              Código Execute R Script para el procesamiento de datos 

 

Codigo Excute R Script para el procesamiento de datos 
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Codigo Excute R Script para el procesamiento de datos 

 

Finalmente el ultimo módulo Execute R Script en el cual logra elaborar 
el texto eliminando palabras con un solo número de 2 a 25 Caracteres.. 
Se asigna los puestos de entradas. 
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Código Execute R Script consiente en procesar la información en el 
contenido eliminando de 2 a 25 Caracteres 
 
Procedimiento almacenado usp_answer_insert 
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Procedimiento almacenado usp user login 
 

 
 

Procedimiento almacenado usp user 
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Procedmiento almacenado usp_users_insert_update 

 

 

Procedimiento almacenado usp_users_update_token 
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