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RESUMEN

Con frecuencia las organizaciones buscan que los postulantes a
ciertos puestos de trabajo cumplan con las expectativas de este,
ayudando a cumplir con la planificacion organizacional, estas
demandas de prospectos profesionales no solo deben cumplir con
las necesidades y funciones en las empresas, o con la experiencia
y buen rendimiento laboral, esta investigacion ayuda a
determinar la importancia del analisis de sentimientos y
emociones de postulantes dentro de las organizaciones,
analizando a partir de textos de postulacion del personal técnico
con la ayuda de un sistema web de Procesamiento de Lenguaje
Natural, los resultados ayudaron a determinar un estandar
minimo y maximo requerido de la valoracion del anlisis textual
semantico de los postulantes. Si se quiere cumplir con las
expectativas del cliente los postulantes deberan mostrar los
siguientes valores: el sentimiento debe ser “positivo” con un
minimo de 86% de puntaje, en el factor de emocion, la alegria
con un minimo de 84%, la ira con un maximo de 3%, el disgusto
con un maximo de 1%, la tristeza con un maximo de 9% vy el
miedo con un méximo de 3%. Con estos resultados, se garantiza
una mejora en la calidad de atencidn y satisfaccion del cliente.

Palabras Claves: Procesamiento de Lenguaje Natural,
Lenguaje Natural, Seleccion de Personal, analisis de
sentimientos, analisis de emociones.

1. INTRODUCCION

A lo largo de los afios las organizaciones han tenido grandes
demandas con el prospecto de que el perfil profesional
seleccionado cubra con las necesidades y funciones con el fin de
que ayuden a cumplir la planificacion organizacional.

Las grandes compafiias con el fin de hacerse mas competitivas y
eficientes dentro de su sector empresarial utilizan tecnologias que
reducen barreras para mejorar procesos e incrementar ingresos
para mantener una productividad de alto rendimiento. Una de
estas tecnologias es la Inteligencia Artificial (IA), esta no solo
ayuda a mejorar nuestra calidad de vida sino también es un factor
importante dentro del sector empresarial. Incorporar 1A dentro de
los procesos organizacionales no solo mejora la toma de
decisiones gerenciales, sino también mitiga la preocupacion de
altos cargos [1], es decir reduce la probabilidad de cometer
errores operacionales, liberando al factor humano de muchas
responsabilidades.

La IA tiene muchas funcionalidades, tales como producir
modelos informaticos que representa el proceso del pensamiento
humano para solucionar problemas informaticos, la 1A utiliza el
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reconocimiento de patrones, procesamiento de sefiales, mineria
de datos, procesamiento de lenguaje natural y otras técnicas.
Algunas de las tareas mas comunes en la IA es el reconocimiento
facial, el reconocimiento del habla y el reconocimiento de
sentimientos y emociones.

La investigacion cientifica sobre la lingiiistica computacional ha
crecido exponencialmente, tanto que hoy en dia este campo
interdisciplinario es incorporado en grandes compafiias para ser
potenciadas y comprender la estructura del lenguaje humano. La
compresion del lenguaje natural (CLN) es una técnica
informatica que ocupa un alto uso dentro de las organizaciones
que ayudan a entender, aprender y crear contenido de lenguaje
humano [2].

Este articulo abarcard la necesidad de comprender cémo la
aplicacién de la CLN es un factor importante y necesaria dentro
del proceso de seleccion de personal. Para el desarrollo de esta
investigacion se trabajard con una empresa llamada “Yendo!”,
empresa peruana que brinda la prestacion de servicios técnicos a
domicilio, servicios como gasfiteria, carpinteria, cerrajeria,
pintura, electricista y tecnologia.

Esta empresa cuenta con un bajo rendimiento en cuanto al
proceso de seleccién de personal, el cual consiste solo en evaluar
los antecedentes penales de los postulantes, dejando de lado
aptitudes personales para un mejor desempefio en la empresa.
Como problema general se plantea, que la empresa no aplica un
filtro adicional en el que se evalie la personalidad de cada
postulante técnico para mejorar el proceso de seleccion de
personal. Debido a esto, no se esta realizando un control de riesgo
para evitar que los técnicos registrados obtengan un bajo nivel de
satisfaccion por parte del cliente y perjudique la reputacion de la
empresa. Como el proceso actual se basa en solo la evaluacion de
los antecedentes penales, el riesgo de presentar un bajo nivel de
calidad de atencidn del personal seleccionado es cada vez mas
probable.

Descrita esta situacion se genera una duda: si la problematica
presentada continda, ;Qué efectos traera en la empresa Yendo!?
Debido a que el prestigio de la empresa depende de la calidad de
atencion del técnico, puede que alguno de ellos no presente
buenas actitudes en el proceso de atencion al cliente, como un
comportamiento agresivo, discriminativo o asocial; si laempresa
no controla la situacién presentada, tendra una reduccion de
solicitudes de prestacién de servicios. Ante la situacion actual
presentada de la empresa Yendo! se formulan los siguientes
problemas de la investigacion:

Como problema general se presenta la siguiente interrogante:
¢Como un sistema web de inteligencia artificial puede mejorar el
proceso de seleccion de personal de la empresa Yendo!? Y como
problemas especificos: (a) ¢Qué efecto tendria un sistemaweb 1A
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en el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Yendo!? (b)
¢Qué efecto tendria un sistema web de IA en la calidad de
atencion del personal de la empresa Yendo!?

La presente investigacion tiene por consiguiente una justificacion
préctica, la cual busca desarrollar una nueva etapa en el proceso
de seleccion de la empresa Yendo!, poniendo en practica
algoritmos de IA para este proceso.

A la vez, presenta una justificacion metodoldgica ya que la
estrategia aplicada serd una técnica de IA en el proceso de
seleccion de personal.

Este estudio tiene como objetivo evaluar el impacto de un sistema
web de IA para el proceso de seleccién de personal dentro de la
empresa Yendo! Y se plantean los siguientes objetivos
especificos: (a) Identificar el efecto de un sistema web de PLN
en el nivel de satisfaccion del cliente con el personal seleccionado
de la empresa Yendo! (b) Identificar el efecto de un sistema web
de PLN en la calidad de atencidn del personal seleccionado de la
empresa Yendo!

Esta investigacion solo se centrarda en como el andlisis de
sentimientos y emaociones de los técnicos de la empresa ayuda a
mejorar la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente. Para
asignar una puntuacion o nivel de sentimientos y emociones a
través del andlisis de texto, se utilizara el servicio APl de IBM
Watson CLN dentro del sistema web.

2. REVISION DE LITERATURA

Los siguientes fundamentos tedricos ayudaran a conceptualizar
cada factor relacionado con el tema de investigacion.

La seleccién de personal es un proceso que abarca un conjunto
de etapas con el fin de recolectar informacion sobre postulantes
idoneos a un puesto de trabajo, lo cual se logra a través de la
evaluacion de personal para elegir al candidato mas adecuado al
puesto de trabajo que se solicita [3].

Definido este proceso de importancia dentro del &mbito
empresarial, para cumplir con cada fase o etapa que proporcione
al candidato méas adecuado, es necesario utilizar técnicas
eficientes segun los criterios éticos de la empresa, lo cual se logra
a través de la Evaluacion de Personal con el fin de llevar a cabo
un analisis que ayude a describir al postulante idéneo que cumpla
los requisitos dentro de un puesto de trabajo. A través de esta
evaluacion se consigue al talento humano mas adecuado para la
organizacion con un proceso de seleccion objetivo, justo y eficaz
[4].

Se toma en cuenta también la Inteligencia Artificial (I1A), que es
un conjunto de teorias y algoritmos que permiten a las
computadoras realizar tareas que normalmente requieren
funciones de inteligencia humana y, en ocasiones, mejoran estas
capacidades [5].

Las maquinas toman datos externos, procesan dichos datos y
generan un aprendizaje para el cumplimiento de algin objetivo o
requerimiento. El ser humano ha sido participe del crecimiento
de la IA, ya que les ha ensefiado a las maquinas a hablar, leer,
escuchar, interpretar, hasta a jugar ajedrez [6].

El Procesamiento de lenguaje natural (PLN) se refiere al uso del
lenguaje natural con el fin de plasmar una comunicacion efectiva
con la computadora, la cual debe interpretar las oraciones que se
le brindan. Esto ayuda en el desarrollo de sistemas con funciones
ciertamente relacionadas al lenguaje, asi como al desarrollo de
modelos enfocados a complementar las ideas sobre los
mecanismos humanos que se relacionan con el lenguaje [7].

La CLN es una rama de la IA, esta consiste en la relacion entre
la linglistica y la IA que estudia la interaccidon entre el lenguaje
humano y las computadoras a través del reconocimiento de
patrones linguisticos estructurados segin su semantica
pragmatica, morfologia y su sintaxis, este se puede procesar
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como lenguaje natural a través del reconocimiento de lenguaje,
texto y voz [8].

Este estudio busca identificar un concepto muy importante que
es la personalidad, este en un campo de la psicologia, que trata
de exponer diversas funciones de un individuo, ya sean
conductas, emociones, sentimientos y entre otras cosas que se
manifiestan en el entorno [9].

La calidad del servicio es la suma de los rasgos y caracteristicas
de un producto o servicio, se basa en la capacidad de satisfacer
las necesidades y expectativas del cliente y cumple con las
especificaciones de disefio [10].

También, se define como la diferencia entre la percepcion o
expectativa del cliente del servicio prestado por la organizacion
de servicios utilizando la teoria de confirmacion / negacion [11].
La satisfaccion del cliente es el proceso en el que las personas
desde la perspectiva del cliente analizan la situacién o hecho
sobre el desempefio de lo que se estd evaluando a nivel
organizacional o de alguna institucion, ya sea, en cuanto a un
producto o una etapa de este, como la compra/venta o el uso de
algun servicio [12].

Hoy en dia la satisfaccion es un constructo unidimensional que
muestra la impresion vista por parte del cliente sobre el
rendimiento de algun servicio, necesario para las organizaciones
con el fin de mantener una buena imagen, con comentarios
positivos y asi poder fidelizar clientes [13].

La inteligencia emocional se basa en como todos viven sus
emociones: habla de las cinco emociones bésicas que se destacan
desde su perspectiva, son las respuestas originales compartidas
por humanos y mamiferos, y la diferencia radica en que los
humanos somos conscientes y sabemos cémo sentimos. Esta
emocion cubre algunos objetivos de supervivencia, manejo
basico de emociones (MATEA), es decir el Miedo, Afecto,
Tristeza, Iray Alegria [14].

IBM Watson CLN es un servicio de IBM Cloud que permite
comprender el lenguaje humano a través de funciones de
procesamiento de texto mediante el analisis semantico del
contenido. Este permite analizar textos, recoge los metadatos del
texto, como categorias, palabras clave, semantica, emociones,
sentimientos y entidades [15].

En la tesis de titulacion de Romero Romero, con nombre
“Estudio comparativo de algoritmos de inteligencia artificial y
Mineria de datos enfocados a la toma de decisiones empresariales
de seleccién de personal” de la universidad de Cundinamarca —
Colombia, cuyo objetivo fue realizar un analisis comparativo y
software demostrativo acerca de algoritmos de inteligencia
artificial y mineria de datos aplicables en la toma de decisiones
empresariales enfocadas al proceso de seleccion de personal y fue
una investigacion experimental, se basé en 4 fases para el proceso
de seleccion, se ingresaron 6 cargos y 6 postulantes para cada
cargo, y en cada cargo se mostré al postulante mas idéneo con un
porcentaje, segln su hoja de vida y su perfil psicolégico [16].
Mori Rubina, y Rosales Vasquez, en su tesis para la titulacion
“Sistema experto para mejorar el proceso de evaluacion de
personal en la Municipalidad Provincial de Trujillo” cuyo
objetivo fue mejorar el proceso de la evaluacion del personal
aplicando evaluaciones psicol6gicas mediante la implementacion
de un sistema experto, se utilizaron pruebas de personalidad
como 16PF, EPQ, DISK, etc. La investigacion fue cuantitativa de
tipo descriptiva aplicada y de disefio preexperimental, los
resultados mejoraron el proceso de evaluacion a través de la
aplicacion de pruebas psicolégicas [17].

Herrera Bernedo, en su tesis para la obtencién del grado
académico de maestria “Sistematizacion para la mejora el
proceso de seleccion del personal en una empresa”, sostuvo como
objetivo mejorar los procesos de seleccion de personal de las
empresas del rubro ya sea publico y/o privado. La investigacion
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fue cuantitativa de tipo aplicada — experimental. La poblacion
estaba constituida por 6 procesos de seleccion y un total de 2698
postulantes y se le realizd un seguimiento dentro de todo el
proceso. Se dedujo que el sistema propuesto ayuda y agiliza el
proceso de seleccion de perfiles, siendo evaluados por un
algoritmo de preseleccion, arrojando al candidato con un perfil
correspondiente al solicitado minimizando errores humanos en la
evaluacion curricular [18].

3. METODO DE ESTUDIO

Esta investigacion segun su finalidad es de tipo aplicada, ya que
emplea el uso de un sistema web de PLN, segln su enfoque es de
tipo cuantitativa ya que se utilizara un método de recoleccién de
datos.

Esta investigacion trabajara con el disefio de investigacion
descriptivo de corte transeccional, que ayuda a medir un conjunto
de personas de una poblacién determinada en un tiempo
determinado [19].

Esta investigacion presenta las siguientes variables: Sistema web,
como variable independiente; y proceso de seleccién, como
variable dependiente, esta variable dependiente tiene una
dimensién la cual es la evaluaciéon de personal, asi mismo
contiene dos indicadores: Nivel de satisfaccion del cliente con el
personal seleccionado, y nivel de calidad de atencion del personal
seleccionado.

Para ambos indicadores se cuenta con una poblacién aproximada
de 150 clientes, de los cuales 49 son necesarios como tamarno de
muestra simple (MAS) segun su proporcién. Para la aplicacion
del sistema web de 1A se trabajoé con 17 técnicos, los cuales seran
evaluados por la API, la cual ayudara a determinar las
caracteristicas mas importantes.

Como técnica de recoleccion de datos se utilizd la encuesta y
como instrumento se utilizd un cuestionario. Para medir el
indicador de calidad se utiliz6 la metodologia de SERVQUAL.ing
la cual ayuda a medir la atencion del servicio recibido
experimentada por parte del cliente, cuenta con cinco
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia [10]. Y para el indicador de
satisfaccion hemos utilizado un estudio de Mejias Acosta que
tuvo como objetivo identificar las dimensiones para determinar
la satisfaccion de los clientes, y se lograron identificar cinco
dimensiones: calidad funcional, calidad técnica, valor percibido,
confianza y expectativa [20].

Como medicién se utilizé el método de Likert con los siguientes
niveles: Muy en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de acuerdo y muy de acuerdo.

En cada indicador, de calidad de atencién y satisfaccion del
cliente, el puntaje optimo es de 25 puntos que indica el 100% por
indicador.

Se desarrolld el sistema web utilizando una API de IBM Watson
Illamada Comprensién del Lenguaje Natural, se utilizaron dos
funciones: la emocién, y el sentimiento. Dentro de la emocion
encontramos 5 dimensiones: alegria, ira, disgusto, tristeza,
miedo; que va con un score de 0 a 1. Y dentro del sentimiento 2
dimensiones: negativo que vade 0 a-1y positivo de 0 a 1.
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Figura 1: Forma de los puntajes de las funciones de NLU.

Paso 1: Los técnicos llenaron un formulario de registro el cual
solicita datos personales y otros datos necesarios para la empresa,
se plantean 3 preguntas necesarias para que sean analizadas: 1)
Describe tu personalidad. 2) Describe tus Habilidades y
Fortalezas. 3) ¢ Cuales son tus metas a corto y largo plazo?

Paso 2: Las respuestas de estas 3 preguntas presentadas son
enviadas al servicio API de IBM Watson CLN, la cual retorna los
resultados a nivel de ratio en formato JSON.

Paso 3: Estos resultados son almacenados en la base de datos
Firebase junto con los demas datos solicitados.

Paso 4: Los resultados analizados son presentados en un
formulario de vista mostrando de mayor a menor los datos
esperados para el trabajo.

..-.

IBM Watson NLU

Formulario
De
Postulacién

Formulario
De
Resullades

Figura 2: Proceso de metodologia de la aplicacion del
Sistema Web.

Paso 5: Se realiza la encuesta a los 49 clientes obtenidos del MAS
que son requeridos para el estudio.

Paso 6: Se vuelve a realizar la encuesta a clientes seleccionados
segln el técnico que realizé el servicio, esto con el fin de ver la
relacion de los datos obtenidos del sistema de PLN y la inferencia
que tiene sobre los indicadores de esta investigacion.

4. RESULTADOS

La tabla 2. Muestra resultados de los técnicos evaluados los
cuales son que, en la caracteristica de sentimiento, el cual si se
muestra entre -1 < 0, el sentimiento seria negativo, en este caso
todos los técnicos dieron un puntaje dentro del rango “positivo”,
es decir, de 0 < 1, estos se muestran en forma de porcentaje, y
para la caracteristica de emociones se visualiza las cinco
dimensiones: alegria, ira, disgusto, tristeza y miedo, que van de
0 <1, de igual forma de presenta en porcentajes. Los técnicos 2
y 15 arrojaron el mayor porcentaje en la caracteristica de
sentimiento con un 92%.
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Tabla 1: Resultados del sistema de IA de los 17 técnicos

Emociones

Técnico  Sentimiento » - 2 -
Alegria Ira  Disgusto Tristeza Miedo

Técnico 1 63% 54% 11% 4% 55% 10%
Técnico 2 92% 22% 3% 1% 7% 68%
Técnico 3 75% 83% 4% 0% 12% 2%
Técnico 4 63% 56% 10% 5% 17% 70%
Técnico 5 71% 59% 9% 5% 61% 10%
Técnico 6 90% 71% 3% 1% 16% 9%
Técnico 7 73% 30% 7% 2% 45% 21%
Técnico 8 69% 30% 2% 0% 56% 8%
Técnico 9 89% 60% 4% 1% 26% 12%
Técnico 10 68% 60% 6% 5% 54% 8%
Técnico 11 49% 13% 59% 1% 32% 16%
Técnico 12 60% 58% 52% 10% 56% 10%
Técnico 13 90% 65% 8% 3% 21% 7%
Técnico 14 86% 84% 3% 1% 9% 3%
Técnico 15 92% 61% 13% 2% 24% 11%
Técnico 16 65% 18% 21% 2% 45% 10%
Técnico 17 85% 7% 37% 3% 37% 28%

Los resultados descriptivos de los indicadores Nivel de calidad
de atencidn del personal seleccionado y Nivel de satisfaccion del
cliente con el personal seleccionado, se puede notar que el mayor
porcentaje de los 49 encuestados se ubican en la escala “De
acuerdo” principalmente, seguido de las escalas “Muy de
acuerdo” y “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

En la figura 3. el indicador de calidad de atencion destaca la
escala “De acuerdo”, en la afirmacion nimero 4 se obtuvo un
61% de frecuencia. Y como promedio en este indicador se obtuvo
19 puntos de 25 en total con un porcentaje de 78%.

Nivel de calidad de atencion del personal seleccionado

0% 51%
%
305 24%
16%
. % 14% 12%
. e % 6%_
10% ~ 25¢8% z%c zw 29{ il

EMED mED mND mDA mMDA

Figura 3. Gréfico de barras del indicador Nivel de calidad
de atencion del personal seleccionado

En la figura 4. el indicador de Nivel de satisfaccion del cliente la
escala mas destacada es “De acuerdo”, en la afirmacién nimero
7 se obtuvo un 61% de frecuencia. Y como promedio en este
indicador se obtuvo 20 puntos de 25 en total con un porcentaje
de 81%.
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Nivel de satisfaccion del cliente con el personal
seleccionado
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Figura 4: Grafico de barras del indicador Nivel de
satisfaccion del cliente con el personal seleccionado

Para seguir el proceso de esta investigacion se volvieron a
encuestar a los clientes que recibieron el servicio de los técnicos
ya evaluados. Durante dos semanas después de la primera
encuesta, se realizaron 23 trabajos, estos clientes fueron
encuestados después del servicio brindado por el técnico.

Solo 12 técnicos realizaron trabajos durante ese tiempo, algunos
de ellos realizaron mas de 2 trabajos.

Tabla 3: Resultados generales de la encuesta de clientes
segun el técnico

Técnicos Clientes Calidad de Satisfaccion

Atencion del cliente
Total % Total %
T1 C1 14 56% 17 68%
C2 15 60% 16 64%
T2 C3 13 52% 17 68%
C4 14 56% 18 72%
T3 C5 18 2% 21 84%
C6 17 68% 20 80%
C7 16 64% 20 80%
T6 Cs8 19 76% 19 76%
C9 18 2% 20 80%
T7 C10 14 56% 16 64%
Ci11 15 60% 17 68%
T9 C12 16 64% 19 76%
T11 C13 14 56% 17 68%
C14 13 52% 15 60%
C15 12 48% 16 64%
T13 C16 16 64% 18 2%
T14 C17 20 80% 23 92%
C18 19 76% 18 2%
C19 20 80% 19 76%
T15 C20 18 2% 20 80%
T16 Cc21 13 52% 17 68%
T17 C22 14 56% 16 64%
C23 13 52% 10 40%
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Con el fin de conocer mejor los resultados en cuanto a la relacion
entre los sentimientos y emociones, y los indicadores se
utilizaron los datos anteriores para identificar los factores y
explicar la varianza entre ellos. Por ello se realizd6 una
segmentacion con la herramienta tecnolégica R. En la Figura 4
se ha mapeado los sentimiento, emociones, calidad y satisfaccion
de las categorias de servicio que existen en la empresa

PCA - Biplot
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Figura 4. Resultados de segmentacion R

5. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

Se realiz6 el anélisis de los resultados de la primera encuesta, esta
se aplico a clientes al azar y la segunda se encuesté a los clientes
que han recibido atencién por cada técnico que ha sido evaluado
por el sistema de PLN.

Dentro de la investigacion del estudio comparativo de algoritmos
de IA, en unas de sus fases aplica un andlisis de factores de
personalidad para cada postulante, adaptando un test 16PF, el
resultado se presenta en graficos con la explicacion de cada factor
de personalidad, en unos de sus formularios de vista, se muestra
los postulantes de forma descendiente en porcentajes.

Este se clasifica y ordena a través de un perfil meta, es decir, el
perfil idéneo para el puesto [16].

En este caso se ha establecido una escala de los datos minimos
esperados de los técnicos evaluados por el sistema web de PLN,
estos datos son: el sentimiento esperado es “positivo” con un
minimo de 86% de puntaje y en el factor de emocidn, en la alegria
un minimo de 84%, en la ira un maximo de 3%, disgusto un
maximo de 1%, tristeza un maximo de 9% y miedo con un
maximo de 3%. Estos valores minimos y maximos se
determinaron con el resultado 6ptimo de la calidad de atencion 'y
satisfaccion del cliente que se desea en cada organizacion, se
espera que destaque como minimo la escala “De acuerdo”, es
decir, el puntaje minimo esperado para cada indicador es de 20
(80%) de un total de 25 puntos para cumplir con las expectativas
de la empresa. Por ello, en la segunda aplicacion de la encuesta
el técnico 14 obtuvo el resultado de los indicadores de la
investigacion deseado, con un minimo de 80%, sus datos
arrojados del sistema web de PLN fueron tomados como base de
los puntajes esperados por cada postulante.

En el resultado del grado de confiabilidad de las pruebas
psicolégicas, con un estudio pre y post — test, en el pre-test se
obtuvo un 54.3% Yy en el post-test se obtuvo un 67.5% el cual
indica un aumento de un 13.3%, es decir, que si se aumentd el
grado de confiabilidad en los resultados de las pruebas
psicoldgicas [17].

En este caso, en la segunda aplicacion de la encuesta, del paso
nimero 6 de la metodologia de esta investigacion, los datos
arrojados de cada técnico postulante del sistema web de PLN
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infieren en los datos esperados de los indicadores, es decir,
cuando no se cumple el puntaje minimo y maximo de los
postulantes establecidos en las empresas, el resultado de la
calidad de atencion y satisfaccion del cliente no es el esperado,
este puntaje tiene como fin que la opinidn de los clientes sea la
idonea, por lo tanto, el servicio que se brinde en cada
organizacion cumpla con las expectativas; dicha de otra forma, el
porcentaje estaria debajo de un 80% para cada indicador, no
cumpliendo con las expectativas esperadas de la organizacion.
Esta investigacion toma como fundamento el sistema
computacional desarrollado que extrae a partir de un contenido
textual emociones y sentimientos, dicha investigacion realiz6 un
andlisis de textos a través del PLN con el fin de revisar la
correspondencia y frecuencia de opiniones textuales en diarios
digitales, este determindé que la bisqueda de sintaxis en
contenidos textuales no solo son herramientas computacionales
que usan la semantica para indexar ciertos temas sino que
también podriamos obtener a través de este contenido emociones
u otros métodos de valoracion que permitan un analisis textual
semantico [21].

En la propuesta revisada muestra una notable reduccién de
tiempos dentro del proceso de seleccion de personal siendo este
maés eficaz y fiable a la vez este estudio hace que este proceso sea
agil y optimizado gracias al uso del PLN dentro de los procesos
empresariales [18].

En la Figura 4 se observa a la satisfaccion, calidad, sentimiento,
alegria y disgusto en una misma direccion lo cual ayuda a
determinar que mientras se obtengan estos datos de sentimiento
en positivo, alegria y disgusto con mayor porcentaje, la calidad y
satisfaccion del cliente serdn mas dptimas. Se observa en esta
misma direccion la emocion del disgusto, lo que nos indica que
hay técnicos que al trabajar bajo presién tienden a desempefiarse
mejor en los servicios que brinda. En cuanto al miedo, lairay la
tristeza deben disminuir en su porcentaje para obtener mejores
resultados en la calidad y satisfaccion del cliente. Los
sentimientos y emociones de las personas suelen cambiar
constantemente por ello es necesario contar con un especialista
en psicologia que trabaje conjuntamente con los técnicos para
que estos presenten los datos necesarios para la obtencion de
mejores resultados en los sentimientos y emociones, y asi
garantizar una buena calidad de atencion y por ello el aumento de
la satisfaccion del cliente.

Los resultados mostrados del sistema de PLN de cada técnico
ayudan a determinar que cuando no se cumplen con los valores
minimos y méximos establecidos, la calidad y satisfaccion del
cliente son afectadas, en concreto, si no se cumplen con los
valores establecidos en esta investigacion de sentimientos y
emociones, las organizaciones no podran cumplir con las
expectativas de los clientes.
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