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RESUMEN

El presente proyecto aplica técnicas de mineria de texto a la extraccion de
comentarios en la red social Facebook de los perfiles oficiales de las empresas
Movistar, Claro y CNT a nivel nacional, desde enero hasta mayo del 2018, sobre
el servicio de telefonia mévil, con la finalidad de analizar el criterio positivo,
negativo o neutro que expresan los internautas mediante un analisis de
sentimientos, implementando la metodologia CRISP-DM para la extraccion y
manipulacién de la informacién y aplicando graficos estadisticos. Donde se
establecié que el grafico de pirdmides es el mas adecuado en base a las
comparaciones realizadas de los términos comunes mas frecuentes entre
empresas, determinando que la empresa Movistar cuenta con el mejor servicio de
telefonia movil a nivel nacional mientras que la empresa Claro se encuentra en un
nivel intermedio dejando a CNT Ecuador como la empresa que posee un bajo nivel

de aceptacion por parte de los internautas.

Palabras claves: analisis de sentimientos, CRISP-DM, gréficos

estadisticos, mineria de datos y mineria de texto.



INTRODUCCION

El analisis de sentimientos o sentiment analysis es el estudio por el cual se
determina la opinioén de las personas en Internet sobre algin tema en especifico
en los que se incluyen debates sobre criticas positivas, negativas o neutras,
abarcando temas que van desde productos, peliculas, servicios a intereses socio

culturales.

En el caso particular de este proyecto de titulacidn, su estudio se basa sobre
el servicio de telefonia movil del pais para realizar un analisis de sentimientos
aplicando técnicas de mineria de datos con sus respectivos resultados. La
plataforma o red social escogida fue Facebook, debido a su alto nivel de usabilidad
y dependencia de los usuarios al momento de interactuar y de emitir comentarios
publicos en torno al ambito del servicio de telefonia movil, haciendo que el
analisis de datos que se generan de los comentarios en dicha red social se vea
como una oportunidad de indagar sobre el comportamiento de la opinion de los
usuarios acerca de las diferentes companias telefonicas, sus respectivos
comentarios o criticas no solo son base fundamental que permite el crecimiento o
desuso del servicio por parte de los clientes sino también un pilar de vision sobre
posibles mejoras a futuro ya que a nivel nacional se debate mucho sobre la
preferencia de los clientes al momento de obtener el mejor servicio de alguna
telefonia movil en particular. Lo que ha hecho que la opinion en linea se convierta
en una especie de divisa virtual para los negocios que buscan comercializar y dar

COnocer sus servicios.

Es por esta razon que se planted el estudio y analisis del presente proyecto

aplicando la metodologia CRISP-DM en todas sus fases, mediante la cual, se



analiza y se extrae la informacidon mas relevante al aplicar tres técnicas de mineria
de datos y poder determinar cudl es la mas eficaz al momento de realizar un
analisis y a su vez establecer que compaiiia telefonica tiene mejores criterios en

su estatus sobre su servicio a nivel nacional.

Ubicacion y contextualizacion de la problematica

Facebook es una red social donde millones de personas interactiian entre
si, difunden informacién de todo tipo, el mismo que se ha convertido en un medio
donde las empresas ponen en oferta sus productos y servicios, siendo esta una
oportunidad para la propagacion de los mismos que ofrecen las diversas telefonias
moviles del pais, por medio de sus paginas oficiales: Movistar, Claro y Cnt
Ecuador, donde difunden informacién por medio de publicaciones sobre sus
productos y servicios, el mismo que cuenta con miles de comentarios de todo tipo

por parte de los usuarios seguidores siendo estos positivos, negativos o neutros.

Planteamiento del problema

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y Seguridad de la Informacion
(2012), menciona que hoy en dia el teléfono celular se encuentra presente en todos
los sitios en los que se pasa mayor tiempo como el lugar de trabajo, calle, casa,
etc. el mismo que se ha convertido en un factor de integracion social, lo que ha
permitido que los ciudadanos puedan comunicarse con sus familias que se
encuentran en otras ciudades o en otros paises. El mercado de telefonia movil en
Ecuador ha experimentado un aumento grande en toda su historia, como ningun
otro servicio de telecomunicaciones, uno de los mecanismos mas efectivos en la

creacion de competencia en el mercado de telefonia movil es la portabilidad, es



decir la posibilidad que tienen los consumidores de cambiar de operador
conservando su numero. Los usuarios sefialan que las causas del cambio
responden a las promociones que ofrecen las otras operadoras, la cobertura o la

gama de equipos disponibles.

En la actualidad millones de personas expresan opiniones, resefas y
comentarios acerca de diferentes temadticas a través de las redes sociales como
Facebook donde se pueden incrementar sus publicaciones, dando a conocer las
bondades y beneficios sobre los servicios y promociones que ofrecen las
diferentes telefonias moviles en el pais, cuyas expresiones van desde una critica
social hasta la recomendacion o juicio de un producto o servicio, el problema
surge cuando se emite el marketing publicitario de estas empresas telefonicas en
la red social pero no se cuenta con la opinion o el criterio con el cual se recibe el
mensaje de los seguidores, mensajes o post que generan grandes volumenes de
informacion, dificultando el analisis de las diversas opiniones de cada uno de sus
seguidores con respecto al servicio que se ofrece motivando a que los usuarios
cambien constantemente de una operadora a otra. Varios autores sefialan que es
mas costoso conseguir un nuevo cliente que mantener uno antiguo debido a la

constante competencia que existe entre las telefonias.

Hoy en dia Facebook se ha transformado en un medio, donde las empresas
telefonicas optan por aplicar diferentes estrategias de marketing, compitiendo de
una manera agresiva entre operadoras, con el unico fin de captar nuevos clientes
y lograr una mayor relacién con el consumidor con respecto a las experiencias que
tienen con las operadoras. Experiencias que no son analizadas y que podrian

generar un aporte positivo, neutro o negativo en el futuro de estas compaiiias.



Objetivos

Objetivo General

Analizar la extraccién de opiniones positivas, negativas y neutras en
comentarios de usuarios de la red social Facebook aplicando técnicas de mineria

de datos para determinar la aceptacion del servicio de telefonia movil en Ecuador.

Objetivos Especificos de investigacion y resolucion del problema

» Identificar conceptos de la mineria de texto y sus respectivas etapas.

» Extraer informacion de las empresas telefonicas: Movistar, Claro y CNT
Ecuador de la red social Facebook.

» Aplicar la metodologia CRISP-DM para el analisis y el desarrollo de esta
propuesta.

= Aplicar graficos estadisticos a los reportes de resultados.

» Determinar por medio del analisis de sentimientos de la red social

Facebook que empresa telefénica posee un mejor estatus a nivel nacional.

Justificacion

Hoy en dia la red social Facebook se ha transformado en un medio, donde
las empresas pueden optar por aplicar sus estrategias de marketing, con el fin de
lograr una mayor relacion entre los usuarios que se benefician del servicio de
telefonia mdvil y los seguidores de dicha red social, algo que se debate mucho en
el pais es la diversa competitividad que existe entre las diferentes empresas
telefonicas, siendo una constante interrogante sobre cual tiende a tener mejores
comentarios sobre el servicio ofertado dependiendo de los criterios de los usuarios

en Facebook, para esto es necesario saber que opinan las personas al momento de

4



tener una experiencia, si este es positivo, daran paso a una relacion constante y
tendra buenas criticas al momento de recomendar sobre el servicio ofertado en la

red social en el que se le permita expresar este sentimiento.

Debido a que los datos extraidos de la red social Facebook son informacion
publica, ya que la persona que los publica expresa su opinién de forma libre y
voluntaria en las redes sociales, siendo una informacion valiosa la cual puede ser
extraida y utilizada para fines positivos. Asi uno de los usos es el empleo del
analisis de sentimientos en cuestion con el proposito de conseguir, a través de los
posts y comentarios de usuarios de las diferentes empresas de telefonia mévil del
Ecuador en la red social Facebook, la extraccion de informacion por medio de
herramientas como Facepager para poder procesar y analizar el sentimiento u

opinidn: positiva, negativa y neutra.

Los resultados de este analisis de sentimientos aplicando técnicas de
mineria de datos serviran para poder determinar qué compaiia telefonica brinda
un mejor servicio en base a los comentarios y posts de los usuarios seguidores de
la red social Facebook que han tenido diversas experiencias del servicio en el

Ecuador.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Introduccion

Este capitulo define la mineria de datos y la importancia que genera los
grandes volimenes de informacion en las redes sociales, su estructura y como se

analizan estos datos a partir de técnicas de estudio basados en analisis de texto.

Hoy en dia las redes sociales se han vuelto parte de nuestra vida diaria, con
un avance tecnologico que estd en constante crecimiento y este a su vez genera
grandes volumenes de datos de manera automatica y de forma continua, las cuales
pueden tener estructuras creadas por base de datos o en forma de texto, teniendo
en cuenta que en los datos almacenados existe una gran posibilidad de develar
informacion que es de mucha importancia en la que se puede adquirir lo mas
relevante mediante el analisis de datos. Existe una gran complejidad para realizar
estos andlisis de forma manual por el hecho de contener grandes volimenes de
informacion, para ello se han desarrollado tecnologias especializadas en el analisis
de estas y una de ellas es la mineria de texto dentro del campo de la mineria de
datos, contando con métodos ttiles para la extraccion de texto, siendo considerada

como una herramienta util para el analisis de grandes volumenes de informacion.



1.1 Antecedentes de investigaciones relacionadas al tema presentado

1.1.1 Andlisis de opiniones

Para Jacobo (2016) en su publicacion de andlisis automatico de opiniones
de productos en redes sociales, expone sobre el analisis de opiniones de usuarios
a cerca de productos o servicios que proporciona una empresa, siendo una
actividad que se ha realizado tradicionalmente de diferentes formas, en distintas
etapas y contextos, ejemplo de ello son los estudios de mercado, estudios de
impacto de un producto en el mercado, andlisis de resultados, etc. Las
herramientas utilizadas van desde los formularios en papel, entrevistas y sondeos,
hasta formularios electronicos; aunque gracias a los avances en el procesamiento
del lenguaje natural, se abren nuevas posibilidades para el analisis de opinion
mediante las redes sociales. El problema se resuelve mediante una metodologia y
se desarrolla una aplicacion que permite el analisis de textos cortos de opinion,
clasificandolos en muy positivos, positivos, neutros, negativos, muy negativos y

sin opinion o sentimiento.

1.1.2  Analisis de sentimientos en la red social Twitter

Los sistemas de andlisis de sentimientos y la mineria de opiniones han
resultado ser de gran utilidad en los tltimos afios, con la introduccion de las redes
sociales, su principal objetivo es identificar opiniones positivas o negativas en
textos generados por usuarios y sobre qué entidad o aspecto de esta se han
realizado. Segun Becerra (2016) en su publicacion sobre el andlisis de
sentimientos en Twitter de lo bueno y lo malo, se analiza grandes volimenes de
opiniones generadas por usuarios en dicha red social, permitiendo al analista

procesarlas de forma rapida y efectiva.



En su tesis de andlisis de sentimientos en la red social Twitter Viteri
(2016), determino que se pueden obtener nuevos socios que aporten al crecimiento
econdmico del club deportivo Barcelona S.C. del pais, aplicando un modelo de
analisis en el que se extraen los comentarios emitidos por los socios del club en la
red social Twitter, con respecto a los planes presentados para mejoras del club
deportivo y en base a ello determinar mediante respuestas positivas o negativas,
los aportes necesarios para tener la mayor captacion de personas y obtener nuevos

socios interesados en el club.

Para Garcia (2014) predecir eventos en base a las opiniones de personas
en internet es de vital importancia, es por ello que realiza un andlisis de
sentimientos en el que emplea parte de estas técnicas escogiendo la red social
Twitter, realizando un estudio predictivo sobre las elecciones presidenciales,
buscando predecir resultados a favor por los candidatos postulantes y quien
tendria una mayor ventaja con respecto de los que estén en contra mediante tweets,

determinando la polaridad del mensaje pudiendo ser positiva, negativa o neutra.

1.1.3  Analisis de sentimientos en la red social Facebook

Actualmente las publicaciones en Facebook escritas en espafiol pueden
contener informacion semantica relevante, para determinar un sentimiento de
manera automatizada mediante la herramienta WordNet-Affect y un clasificador
Naive Bayes, que identifica en las publicaciones emociones de alegria, tristeza y
enojo, de esta manera lo han explicado Acevedo et al. (2014) en su articulo
Arquitectura Web para el andlisis de sentimientos en Facebook con enfoque

semantico, donde los resultados experimentales muestran una precision del 63%,



en palabras relacionadas con el concepto de amor que estaban implicitamente

relacionadas con la alegria.

Para la marca de fideos Cayambe (Narvaez, 2017) es importante conocer
la opinidn de las personas con respecto a sus productos, es por ello que aplicaron
técnicas de mineria de datos para realizar un andlisis de sentimientos en la red
social Facebook en el que determinaron una percepcidon positiva con respecto a
las diversas opiniones de sus productos, en la cual aplicando varias técnicas de
mineria, se determin6 que la mas idonea es la técnica de arboles de decision para
el andlisis y procesamiento de la informacion, debido a que cuenta con el mayor

porcentaje de correlacion entre las variables.

1.2 Definiciones conceptuales

1.2.1 Mineria de datos

La mineria de datos surge para ayudar a indagar el contenido de una base
de datos; para lo cual hace uso de experiencias estadisticas y de algoritmos de
investigacion parecidos a la inteligencia artificial y a las redes neuronales; cuyo
objetivo consisten en la interconexion de neuronas y la colaboracion entre ellas,
dando como resultado un estimulo de salida, lo que permitira realizar un estudio
de los resultados obtenido a fin de determinar el patréon o tendencia de los datos

(Jacome, 2017).

Dentro del contexto de mineria de datos se tienen las siguientes

definiciones:

e [amineria de datos es el proceso de detectar la informacion procesable de
grandes conjuntos de datos, utilizando el analisis matematico para deducir
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patrones y tendencias que existen en los datos. Normalmente, estos
patrones no se pueden detectar mediante la exploracion tradicional de los
datos porque las relaciones son demasiado complejas o porque hay
demasiados datos (Microsoft, 2018).

Mineria de datos es la extraccion de conocimiento (patrones, tendencias,
modelos) en bancos de datos, enfocado a un anélisis de tipo predictivo. El
concepto de Knowledge Discovery in Databases (KDD) comprende un
area similar. En muchas ocasiones se usan indistintamente, aunque
también se usa el término Data Mining para referirse especificamente a la
etapa analitica dentro del KDD (Mikel et al., 2017).

Es una disciplina de las ciencias e ingenierias de la computacion que
intenta hallar patrones significativos en conjuntos de datos para producir
modelos descriptivos, predictivos y clasificadores apoyandose en técnicas
de manejo y programacion de bases de datos, en estadistica y aprendizaje
automatico (Coria, 2016).

Se define como un conjunto de técnicas y métodos que permiten investigar
grandes volumenes de informacion utilizando herramientas para analisis
de datos como RapidMiner, donde el objetivo radica en encontrar patrones

de datos iguales (Jacome, 2017).

Analizando las definiciones anteriormente citadas, se concluye que la

mineria de datos es un conjunto de técnicas de analisis, en la cual se extrae y

analiza la informacion de grandes volumenes de datos, por medio de la

identificacion de patrones, aplicando técnicas de aprendizaje automatico y

estadistico, se detectan patrones que no son visibles o faciles de percibir mediante

la exploracion tradicional por los grandes volimenes de informacion, en la cual
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aplicando técnicas de mineria de datos se puede producir modelos descriptivos,

predictivos y clasificadores.

1.2.2 Técnicas de mineria de datos

Existen dos clasificaciones o técnicas en la mineria de datos tales como:
supervisados y no supervisados. En la tabla 1 se analiza la clasificacion de las
técnicas de mineria de datos, en la cual determina que los supervisados son
algoritmos que tienen entradas de datos cambiantes por lo cual el resultado va en
funcion de dichas entradas, lo que significa que estos deben adaptarse a las nuevas
variables para obtener nuevos resultados, mientras que los no supervisados son
algoritmos que no necesitan de la intervencion humana para interpretar resultados,
al momento de pasar por un proceso riguroso de evaluacion su respuesta siempre

sera satisfactoria.

Tabla 1. Clasificacion de las técnicas de mineria de datos

Supervisados No supervisados

Red neuronal Agrupamiento (“clustering”)
Arboles de decision Reglas de asociacion

Regresion Mineria de texto (“text mining”)

Siguiendo la clasificacion de las técnicas de mineria de datos divididos en

supervisados y no supervisados, se detallan algunos algoritmos de c/u de ellos:

e Modelo de red neuronal, es una técnica de mineria de datos predictiva que

imita las redes de inteligencia del cerebro, las cuales resultaban dificiles o
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imposibles para las maquinas logicas secuenciales. Su interés radica en
que son herramientas tutiles que permiten realizar predicciones, por lo que
son usadas por muchas aplicaciones para el procesamiento de un gran
numero de elementos altamente interconectados.

Modelo de arboles de decision, es un modelo de prediccion que representa
de forma grafica una serie de reglas que sirven para la toma de decisiones
en la asignacion de un valor de salida a un determinado registro,
permitiendo una clasificacion controlada en la cual los nodos intermedios
son los atributos de entrada, las ramas representan valores de dichos
atributos y los nodos finales valores de la clase.

Modelo de regresion lineal, es una técnica predictiva que estudia el
cambio de la variable independiente en relacion de la variable
dependiente, buscando patrones para determinar un valor unico.

Modelo agrupamiento (K-Means), esta técnica de mineria de datos no
supervisada detecta agrupamientos o estructuras intrinsecas en el
conjunto de datos, la cual se divide en subgrupos llamados clases que a su
vez se diferencian por su méaxima distancia de separacion entre ellas,
identificando grupos homogéneos de individuos parecidos que tengan
caracteristicas comunes.

Reglas de asociacion, permite organizar los atributos segtin las relaciones,
expresando afinidades entre elementos; por ejemplo, ventas de
mercancias que son especialmente interesantes en las rutinas de compra
de los consumidores y constituye la relacion entre lo que se oferta

asociado con las ventas.
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e Mineria de texto, es una disciplina englobada dentro de las técnicas de
acceso, recuperacion y organizacion de informacion, en la cual se obtiene
informacion nueva a partir de grandes cantidades de texto, donde la

informacion suele no estar estructurada.

1.2.3  Mineria de texto

La mineria de texto (text mining) es una disciplina englobada dentro de las
técnicas de acceso, recuperacion y organizacion de informacion y consiste en un
conjunto de técnicas que nos permiten extraer informacién relevante y
desconocida de manera automatica dentro de grandes volimenes de informacion

textual, normalmente en lenguaje natural y generalmente no estructurado

(Belinchon, 2015).

La mineria de texto es una aplicacion de la lingiiistica computacional y del
procesamiento de texto que pretende facilitar la identificacion y extraccion de
nuevo conocimiento a partir de colecciones de documentos textuales (Moreno,
2017). Cabe recalcar que es un proceso encargado del descubrimiento de
informacion que no se puede obtener de forma evidente al revisar los documentos
y se aplica a cualquier tipo de texto ya sea en la web, correos electronicos o en un

texto simple.

1.2.4 Etapas de la mineria de texto

La mineria de texto tiene como objetivo extraer el significado, los
conceptos, la relacion de conceptos, patrones ocultos, opiniones, para presentarlo

de una manera comprensible para el usuario.
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Recoleccion de datos \ \ \ Interpretacion/Evaluacion
- . H

Pre-Procesamiento Minerfa de datos  pnalisis de sentimientos

TeNo: | — Texto » |:| |:||:| H_:_ s _’/\
D Clasificar los datos

Datos extraidos de Lirnpiar los datos Patrones en positiva, Conocimiento
Facepager y transfarmarlos negative o neutro.

Grifico 1. Etapas del proceso de mineria de texto.

En el grafico 1, se define el proceso de mineria del texto, que consiste en

las siguientes etapas:

Recoleccion de datos, en esta etapa se realiza una recoleccién de datos
especificamente comentarios de usuarios en la red social Facebook de las
empresas telefonicas de Movistar, Claro y CNT Ecuador, usando la
herramienta Facepager.

Preprocesamiento, en esta etapa los textos se transforman a algtn tipo de
representacion estructurada o semiestructurada, se eliminan todas las
etiquetas innecesarias y caracteres especiales, los parrafos se dividen en
forma de oraciones para hacer simetria de oraciones, luego los datos no
estructurados se transforman en forma estructurada para separar las
caracteristicas juntos con sus parametros concernientes que facilite su
posterior analisis.

Mineria de datos, en esta etapa las representaciones internas se analizan
con el objetivo de descubrir patrones o nueva informacion, esto se puede
realizar mediante técnica de mineria de datos como la clasificacion,
clustering, machine learning y procesamiento del lenguaje natural se
aplican a los atributos seleccionados para extraer el conocimiento

concerniente.
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Analisis de sentimientos, en esta etapa se realizan las respectivas
clasificaciones de los resultados obtenidos de la etapa anterior para conocer
si son negativas, positivas o neutras las opiniones de los usuarios.

Interpretacion/Evaluacion, en esta etapa se evaluan los resultados

obtenidos en el proceso de descubrimiento de un nuevo conocimiento.

1.2.5 Aplicaciones de mineria de texto en diferentes campos

Mineria de texto es una variante de la mineria de datos, donde adopta

técnicas de aprendizaje automatico para el reconocimiento de patrones y la

comprension de la nueva informacion. Tiene aplicaciones en diferentes campos,

como en la medicina, biologia, gestion documental, analisis de sentimientos o

mineria de opiniones, extraccion de informacidn, elaboracion de resimenes y

extraccion del conocimiento.

Medicina y biologia, las enfermedades respiratorias se consideran un gran
reto para la salud y para los sistemas sanitario, debido al gran coste
econdmico y social que representan. Por otra parte, la mineria de texto
permite analizar grandes cantidades de informacion mediante sistemas
optimizados relacionados con la salud, enfermedad, diagndsticos,
gravedad del caso, resultados analiticos, pruebas funcionales y
medicacion.

Gestion documental, 1la mayor parte de informacion que manejan las
empresas corresponde a informacion no estructurada; ejemplo, contratos,
presupuestos, correos electronicos, informes, 6rdenes de compras, facturas
recibos, materiales de marketing, articulos de prensa, etc. Esta informacion

no estructurada representa un alto valor en la toma de decisiones en una
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empresa, para ello existe la mineria de texto que permite extraer
conocimientos a partir de grandes volumenes de documentos, para
posteriormente poder crear repositorios de documentos, controlar el
acceso, realizar seguimiento, etc.

Andlisis de sentimientos, es una de las técnicas de mayor interés para
evaluar la opinidn de usuarios en redes sociales con el fin de conocer si los
mensajes contienen emociones positivas, negativas o neutras. Un ejemplo
en la red social Twitter mediante el streaming se puede clasificar el tono
de los mensajes publicados por los usuarios para determinar el impacto en
distintas ciudades dentro de un pais. Se aplican diccionarios de
sentimientos que brinden la valoracion a cada palabra y mediante el
analisis de cada una de ellas se conocen si las ciudades tienen un

sentimiento positivo, negativo o neutro.

De esta manera se puede observar que la mineria de texto es muy util

dentro de las organizaciones, empresas y administraciones en general, dentro de
ellas se generan gran cantidad de documentos, que les sirve para obtener
informacion a partir de todo ese volumen de datos. Esto le puede servir para

conocer mejor a sus clientes y asi poder brindar un mejor servicio.

1.2.6 Analisis de sentimientos

El andlisis de sentimientos también conocido como mineria de opiniones

tiene la tarea de clasificar automaticamente un texto escrito en un lenguaje natural,
en un sentimiento positivo o negativo, opinion o subjetividad (Villena, 2015).

Ademas, se refiere a los diferentes métodos de lingiiistica computacional que
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ayudan a identificar y extraer informacion subjetiva del contenido existente en

redes sociales, foros, web, etc.

El andlisis de sentimientos trata de una clasificacion masiva de
documentos de una forma automatica, que se centra en detallar los documentos en

funcioén del vinculo positivo o negativo del lenguaje ocupado en el mismo.

Hoy en dia con el uso de las redes sociales se permite a los usuarios con
facilidad mostrar sus opiniones sobre cualquier tema, producto o servicio y con
esto las empresas pueden medir su impacto de forma inmediata y poder obtener
ventajas competitivas en diferentes &mbitos y aplicar estrategias para mejorar su

imagen.

Para Intelligent (2017) la cantidad de datos que se generan actualmente en
las empresas mediante las redes sociales estd creciendo a un ritmo impresionante,
y obtener informacidn util y valiosa de ellos supone una ventaja competitiva muy
importante respecto a los competidores. Para poder obtener un resultado de los
comentarios que realizan los seguidores en las diversas redes sociales, se aplica lo

siguiente:

1. Filtracién de datos, en primer lugar, se utilizan las palabras claves para
descartar contenido no deseado, y posteriormente se establecen palabras
para obtener categorias segun su polaridad o su procedencia.

2. Extraccion del contenido, una vez que pasen el filtro, se elimina el
contenido no deseado y se comenzard a trabajar con el contenido de calidad.

3. Analisis de contenido, este proceso lo puede realizar el algoritmo o una
persona fisica en si, aqui el contenido util y de calidad quedara encuadrado

en la categoria que le corresponda.
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4. Limpieza del contenido, quizas se haya afiadido contenido errébneamente, y
este es el momento de enviarlo a su categoria correcta o descartarlo
directamente.

5. Revisién, se gestionaran en este apartado todos los posibles aspectos a
mejorar, tal vez se encuentre una nueva palabra a incluir para descartar
contenido, o se observe alguna palabra considerada positiva se utiliza a

modo negativo en determinados momentos.

1.2.7 Redes Sociales

Las redes sociales son la forma de comunicacion e interaccion entre
diferentes usuarios en un contexto social, a partir de la cual se generan
conversaciones, comentarios, likes y se puedan compartir publicaciones. Hoy en
dia el uso de las plataformas es cada vez mas intuitivo y accesible con gran

influencia en los seres humanos de cualquier género y edad.

ECUADOR 13,2 MILLONES PROMEDIO DE USUARIOS CON ACCESO A INTERNET

Audiencia

.........
------
......
________
. ..

Facebook Twitter remasso Linkedin Instagram

Usuarios (jul 2017) Usuarios (jul 2017) Usuarios (jul 2017) Usuarios (jul 2017)

1M Total / Activos: 6 M) 800 M1l Activos 1.8 Millones 31MTotal / Actives: 1,3 M

Usuarios moéviles promedio: 90%

Grifico 2. Usuarios de Internet y Redes Sociales en Ecuador Julio 2017, (Alcazar, 2017).

Como se muestra en el grafico 2, en Ecuador el ranking de usuarios

conectados a internet y a las redes sociales en el afio 2017 es de mas de 13 millones
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de usuarios que acceden regularmente a Internet tanto desde dispositivos moviles
como de escritorio (incluyendo cifras de espacios publicos, “Escuelas del
Milenio”). En términos de redes sociales, Facebook mantiene el liderazgo
absoluto con 11 millones de usuarios registrados en Ecuador, de los cuales, un
promedio de 6,4 millones esta activos mensualmente (acceden a la plataforma),
seguido por Instagram, LinkedIn y Twitter. Todas estas redes son utilizadas

principalmente desde dispositivos moviles (Alcazar, 2017).

Hoy en dia la red social Facebook es la mas utilizada por los ecuatorianos,
debido que permite hacer amigos de diferentes partes del mundo, posee
aplicaciones y juegos, crear paginas o grupos para vender productos u ofrecer sus
servicios, un ejemplo son las empresas telefonicas, Movistar, Claro y CNT
Ecuador que a través de paginas en Facebook pueden explotar esta ventaja para
influenciar de manera positiva con sus servicios a sus seguidores y asi ellos
pueden obtener un comentario positivo, negativo o neutro acerca de los servicios

que oferten las empresas telefonicas.

1.2.8 Herramienta Facepager

Facepager fue creado para buscar datos publicos disponibles de Facebook,
Twitter y otra API basada en JSON. Todos los datos se almacenan en una base de
datos SQLite y pueden exportarse a csv (Strohne, 2018). La ultima version 3.9.1

fue lanzada el 08 de enero, sus nuevas funciones son la siguientes:

e Moddulo de YouTube. Hay muy pocos estudios de YouTube, especialmente

en comparacién con los Estudios de Twitter.
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e Sistema preestablecido reelaborado. Los pre-ajustes se cargan directamente
desde GitHub. Los pre-ajustes basicos se actualizan para reflejar los
cambios en la API de Facebook.

e (Campos de encabezado en mddulo genérico y modulo de archivos, de esta
forma, puede interactuar con las API de Googles Cloud, debido que
necesita autorizacion por campos de encabezado (token de portador).

e Interfaz de configuraciéon unificada en todos los modulos.

e Barra de estado que se puede hacer clic: abrir la carpeta predefinida o la
carpeta de la base de datos

e Tarea y manejo de errores mejorados.

e (Correccion de errores y mejoras menores.

1.2.9 RStudio

RStudio es un entorno de desarrollo integrado (IDE) para R. Incluye una
consola, editor de resaltado de sintaxis que admite la ejecucién directa de codigo,
asi como herramientas para trazado, historial, depuracion y gestion del espacio de

trabajo.

RStudio esta disponible en ediciones comerciales siendo este de codigo
abierto y se ejecuta en el escritorio (Windows, Mac y Linux) o en un navegador
conectado a RStudio Server o RStudio Server Pro (Debian / Ubuntu, RedHat /

CentOS y SUSE Linux) (RStudio, 2018).

RStudio es una herramienta potente que soporta procedimientos y técnicas
requeridas para analisis de calidad y dignos de confianza. Al mismo tiempo,

pretende ser sencillo e intuitivo como sea posible, proporcionando un entorno
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amigable. A continuacidon, se detallan algunas de las ventajas que presenta

RStudio:

Es una herramienta que respeta la tradicional consola en R.

e Es multiplataforma y se puede ejecutar en el escritorio (Linux, Mac,
Windows) o incluso a través de internet mediante RStudio Server.

e Permite abrir varios scripts a la vez.

e Ejecuta pedazos de codigo con s6lo marcarlo en los scripts.

e Dispone de autocompletado de codigo.

e Presenta facilidades para codificar: extract function, coment/uncoment

lines, reindent, etc.

1.2.10 Metodologia CRISP-DM

La metodologia CRISP-DM es considerado un estandar en los proyectos
de mineria de datos. La metodologia se encuentra estructurada en seis fases:
comprension del negocio, comprension de datos, preparacion de datos, modelado,
evaluacion e implantacion. Incluye una serie de bucles de retroalimentacion entre
las fases, esto con el objetivo de obtener resultados fiables y consistentes

(Buenaio et al., 2016).

Segtin Piatetsky (2014) en base a datos de la tltima encuesta reflejada en
el grafico 3, sobre la comparacion de la metodologia principal que se estd
utilizando para proyectos de analisis, extraccion de datos o ciencias de datos, se

determind que la metodologia més utilizada es CRISP-DM.
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2Qué metodologfa principal esta utilizando para sus proyectos de analisis, extraccién de datos o
ciencia de datos? [200 votos en total]
EEESoncuesta de 2014 encuesta de BN (007
CRISP-DM (86) I 439
£} 2 %
El mio (55) I 27 .5%
e 19%
SEMMA (17) N 5 5%
3%
Otro, no especifico del dominio (16) I 5%
4%
Proceso KDD (15) I 7.5%
m 7.3%
Mis organizaciones (7) I 3.5%
. 5.3%
Una metodologia especifica de dominio (4) B 2%
. 4. 7%
Ninguno (0) 0%
. 4.7%

Grafico 3. Metodologias utilizadas en Data Mining, (Kdnuggets, 2014).

CRISP-DM sigue siendo la mejor metodologia para proyectos de mineria
de datos, como esta reflejado en el grafico 3 con un porcentaje del 43% del afio
2014 en comparacion del 2007 que fue del 42% con respecto a la principal
metodologia que se estd utilizando para proyectos de analisis, extraccion de datos

o ciencia de datos.

CRISP-DM es una metodologia estandar basada en una forma de expresar
la compresion del problema modelando las decisiones en base al analisis del
disefio, componiéndose en 6 fases de alto nivel de manera bidireccional, en la cual
indica la secuencia que se debe realizar para alcanzar los objetivos. Es
bidireccional porque permite avanzar o regresar hacia una fase en caso de que esté
inconcreta o se hayan definido mal los objetivos como se refleja en el grafico 4

representando las 6 fases de la metodologia.
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s Comprension del Comprensionde los
Negocio - Datos

Datos

Evaluacion #

Grafico 4. Fases del modelo de referencia CRISP-DM, (CRISP-DM, 2000).

Siguiendo las fases del modelo de referencia CRISP-DM como se detalla

en el grafico 4. A continuacion, se analiza cada una de ellas:

Comprension del negocio, en esta fase se establecen los objetivos y
requerimientos de la mineria de datos, realizando la recopilacion inicial de
datos, descripcion de los datos, exploracion y verificacion de la calidad de
los datos de una perspectiva no técnica.

Preparacion de los datos, para la preparacion de los datos se detectan
problemas de calidad de estos y en base a ello se obtienen los primeros
insights, subconjunto de datos que a su vez vienen siendo las primeras
hipotesis.

Modelado, para la fase de modelado se realiza la seleccion de la técnica
del modelado correcto para aplicar las técnicas de mineria de datos.
Evaluacion, en esta fase se evalian los resultados, se revisa el ciclo del

proceso y si existen problemas o errores que muestren resultados no
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deseados se vuelve a la primera fase del modelo para corregir, por ello es
considerado un modelo bidireccional.

o [mplantacion, esta fase permite realizar la planificacion de la
monitorizacidon y del mantenimiento, generando un informe final y a su
vez se procede a la revision del proyecto.

e FEtapa de Pruebas del Sistema, define las pruebas a realizar y a ejecutar.

Las fases ya mencionadas en el grafico 4, son de vital importancia en el
momento de aplicar la metodologia CRISP-DM para la extraccion, analisis y
limpieza de los datos, recordando que los procesos son bidireccionales
permitiendo avanzar o regresar a una fase en concreto segun los cambios o mejoras

que vayan surgiendo.
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CAPITULO II

MARCO INVESTIGATIVO

2.1 Método de Investigacion Teodrico-Analitico

El método utilizado en esta investigacion es tedrico analitico siendo un
método que consiste en la desmembracion de un todo, descomponiendo en partes
o elementos para observar detalladamente las causas que lo provocan. Para este
caso se utilizard como prueba de andlisis de sentimientos datos publicos de la
telefonia mévil Tuenti Ecuador en su perfil oficial de la red social Facebook, para
poder tener una vision previa al analisis original de esta investigacion y entender

su comportamiento con ideas y teorias que aporten al analisis original.

2.2 Herramientas de recoleccion de datos
2.2.1 Find your Facebook ID

Esta herramienta ayuda a encontrar facilmente el ID personal de Facebook
para las operaciones de la API grafica (interfaz de programacion de aplicaciones),
complementos sociales e integraciones de ciertos de ellos, como el botén “me
gusta” y “cuadro de me gusta”, entre otros, Facebook requiere que conozca su ID
de usuario. Desafortunadamente hace que esto sea muy dificil de encontrar
especialmente si existen URL de perfil personalizado y dependiendo de las
necesidades, la obtencion de un identificador Uinico permitira facilidad para la
extraccion de datos, en este caso como prueba de estudio sobre el funcionamiento
de la herramienta, se obtendra un identificador del perfil oficial de Tuenti Ecuador

de la red social Facebook como se refleja en el grafico 5.
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C | & Esseguro | httpsy//www.facebook.com/TuentiEC/

I

Tuenti Ecuador @

@ TuendEC

Grifico 5. URL de la pagina oficial de Tuenti Ecuador.

Find your Facebook ID Success!

Your Facebook parsonal numenc 10 s

1468510576718658

T find wour Facabook personal numanc [0 for fcadming, soczal plugqins, and
mare, enfer your Facebook personal profile URL balow

https-ihane Tacebook com/TuentieC/

Fifd nuumenic 10— Fand anrihet —

Grifico 6. Prueba del buscador y resultado generado de Facebook ID personal numérico.

Se ingresa en la pagina https:/findmytbid.com/ donde se extrae el

identificador tnico de la pagina oficial como se muestra en el gréfico 6.

2.2.2 Facepager

Facepager fue creado para buscar datos publicos disponibles de Facebook,
Twitter y otra API basada en JSON. Todos los datos se almacenan en una base de

datos SQLite y pueden exportarse a csv (Jiinger et al., 2017).

Por medio del ID que se obtuvo de la pagina del perfil oficial de Tuenti
Ecuador, se procede a utilizar el identificador en la herramienta Facepager como

se ve reflejado en el grafico 7.
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| Facepager 39 - o
m Open Database gwew Dt m Export Data B Addodes 9 Delete Noces ﬁv ks oHe\p
W Expandnodes @ Collapse nodes  [B] Copy Node(s) to Clipboard A AddColmn  #§ Add All Columrs = Unpack List B Copy JSON to Cipboard
Object ID Object Type QueryStatus  Query Time Query Type name message Key Value
Custom Table Columns (one key per )
name
message
Apply Column Setup Clear Column Setup
Facsbook | YouTube | Twitter | TwitterStreaming | Generic | Fies Eeiie sk
Node level
Basepath | hitpsi/jaraph. facebook.com/v2. 10/ v :
Object types £d,data unpacks
Resource <post>/comments e ‘Object IDs (one ID per line):
Paralel Threads 1
Parameters <post> || <Chject I v b 1463910576718650]
wl v Requests per minute 200
Maximum errors 3
Log all requests
Clear settings when cosing [_|
Maximum pages | 3
Cient1d Scope
Access Token Login to Facebock n Fetch Data (l. OK Cancel
C:/Users/Wendy/ejemplo2.db

Timer stopped 0 node(s) selectes

Grifico 7. Ingreso del ID del perfil oficial de Tuenti Ecuador en la herramienta Facepager.

Una vez ingresado el identificador del perfil de Facebook oficial de la

telefonia movil Tuenti Ecuador, se procede a la obtencion de posts (publicaciones)

y comentarios de usuarios en la red social como se muestra en el grafico 8, desde

el 1 de junio del 2018 hasta el 30 de junio del 2018, donde se encontré un

aproximado de 658 nodos entre posts (publicaciones) y comentarios, probando asi

la eficiencia y eficacia de la herramienta y la facilidad de obtencion de

informacion para poder realizar el andlisis de sentimientos.
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N Facepager 39 - X
E] Open Database QNew Datebase ﬁ] Export Data EAddNodes X Dekteioses L preses oHe\p
@ Expandnodes @ Collapsenodes B Copy Node(s) to Clpboard A AddCourn 4 Add Al Columns S Unpack List [ Copy JSON to Clpboard
Object ID ObjectType  QueryStatus  QueryTime  OueryType  message created fime  story d Al key Value
v 1468910576... seed created_fime  2018-07-10T14:59:30+0000
Vv 1468910... data fetched (200)  2018-07-1112:3... Facebook<pag.. Siemprete metesamilc.. 1468 message  Disculpen con quien hablé para cambiarme de operadora ?
2015.. data fetched (00)  2018-07-1112:3.. Facebooki<pos... Para esos que dicen que.. s d 2113316495411385 21260090276 75463
2115... date fetched G0} 2018-07-1112:3.. Facebook<pos... Ayudemen cambio de o.. 2115
2115... data fetched 200)  2018-07-11 123 Facebook<pos.. Yo hiceun cambio delf.. 2018-07-03T04.. 2115
2115... data fetched 200} 2018-07-111 . Tuenti Necesito zyuda .. 2018-07-01T1e: 2ms o S ———
2115... data fetched 200} 2018-07-111 . Por qué me sale enla pa. 2115
2115... data fetched G0} 2018-07-11 1 . Atodas las personas|es .. 2115 message
2115, data fetched (200)  2018-07-11 1 . Deseo un chio tuenti me... 2115 géfvﬁd—"”‘e
2115... data fetched (200)  2018:07-11 123 Facebook:<pos... 20180711701 211s: d
2115... data fetched (200)  2018-07-11123... Facebook<pos.. micellsiosinseialyy., 2013-07-04T12:.. 213
2115... data fetched @00)  2018-07-1112:3.. Facebook:<pos... {Disculpen con quien 18-07-10T14:.. st Aovly Colam Setup Gear Colam Setp
< >
Faccbook  YouTube  Twitter  Thitter Streaming  Generic  Fies = ESi= e
HNode level 3 =] (201071 1238139 561000 Ftching data for 168910575 718650 210 1481656704866 o hges] ™
sasepath ppr— o2, ” :35:38. etching data for ¥ o https:/
asepe [t rapn ccbonkcomp. 10/ | 01807-11 1 875000 Fetching data for 14689105767 13650_2099875536945461 from htps:/
Resource | <pustsfeamments <] Object types seed,data,unpacked 2018-07-11 12:35:40, 187000 Fetching data for 1468910576718650_2099975536345481 from https:/
I, P 54000 Fetehing data for 1463910576718550_2093975536345461 from https:/
. ” 866000 Fe tching data for 1468910575718650_2099975536945481 from https:/
parancters [ cpust> |[cobet > | 206000 Fetehing data for 14689105767 13650_2098875536545481 from htpe:/
‘ V| | ~ ‘ Requests per minute 524000 Fetching data for 1468910576718650_2099975536045481 from htps:/
= 837000 Fetehing data for 1468910576718550_2099975536945481 from https:/
Maximum errors 3 - 2.236000 Fetching data for 1468910576718650_2099975536945481 from https:/
2.565000 Fetching data for 14689105757 18650_2099975536045461 from hitps:
g s 2018-07-11 12:35:42.876000 Fetching data for 1468910576718650_2099975536945481 from hips:/
Clear settings nhen cosing (] 2018-07-11 12:35:43. 150000 Fetching dats for 1468910576 718550_2099727153636985 from hitps:
2018-07-11 12:35:43.544000 Feiching data for 1468910576 718550 _2085250467417988 from hitps:/
2018-07-11 12:35:43.355000 Fetching dats for 1468910576 718550_20946 23417460693 from hitps:
2018-07-11 12:35:44.232000 Feiching data for 1468910576718650_2094365737506461 from hitps:/
2018-07-11 12:35:44, 706000 Fetching dats for 1468910576 718550_203 1880531088315 from hitps:
Vasinum pages 400 + 2018-07-11 12:35:45. 107000 Feiching data for 1468910576718650_203 1380531088315 from hitps:/
2018-07-11 12:35:45.435000 Feiching data for 1468910576 718650_203 1880531088315 from hitps:/
Clent 1d [ | scope | | 2018-07-11 12:35:45.755000 Feiching data for 1468910576718650_209 1880021088366 from hitps:/
‘ 2018-07-11 12:35:47.321000 Fetching completed, 641 new node(s) reated. Summary of responses: | v
heczssToken | Login o Facebook & e Dt (l) < L4
Cy/Users/Buwan/Documents/ ejemplo/jemplo.db Timer stopped 1 node(s) selected

Grifico 8. Extraccion de posts y comentarios de Tuenti Ecuador a en la herramienta

Facepager.

2.3 Fuentes de informacion de datos de prueba

Por medio de la red social Facebook desde el perfil oficial de Tuenti
Ecuador se analizaron los posts (publicaciones) y comentarios de manera breve,
desde el 1 de junio del 2018 hasta el 30 de junio del 2018 con un aproximado de

658 opiniones publicas.

2.3.1 Tuenti Ecuador

Tuenti, la nueva marca de la concesionaria Otecel, dueia también de
Movistar, busca consolidarse en el mercado de los servicios moviles ofreciendo

navegacion y acceso a redes sociales al publico juvenil.

El servicio a los clientes se ofrece mediante un chip y hay tres opciones de

paquetes a escala nacional y Ecuador es el quinto pais a donde llega la marca de

28



telefonia mdvil que en la modalidad prepago permite navegacion, llamadas y

mensajeria (ElUniverso, 2015).

Desde el perfil oficial de Tuenti Ecuador en la red social Facebook, se
extrae la informacioén de posts (publicaciones) y comentarios de los usuarios
seguidores del perfil @TuentiEC que brinda informacion de servicios y
promociones y tratan de solucionar problemas en los que los usuarios reflejan su
malestar con comentarios de todo tipo y que a su vez no son analizados por la gran

cantidad de informacién constante que emiten los usuarios seguidores.

2.4 Recoleccion y tabulacion de datos previo analisis

Mediante la herramienta Facepager como ejemplo se obtuvieron datos del
perfil oficial de la telefonia mévil Tuenti Ecuador en la red social Facebook para

probar la efectividad de esta.

2.4.1 Tabulacion de prueba Tuenti Ecuador

En la tabla 2, se muestran los datos obtenidos del perfil en Facebook
@TuentiEC por medio de la herramienta Facepager, el cual consta con un total de
658 datos entre publicaciones y comentarios obtenidos del 1 de junio del 2018 al

30 de junio del 2018 como prueba de un previo analisis.

Tabla 2. Prueba de andlisis Tuenti Ecuador.

Telefonia movil Tuenti Ecuador (junio 2018)

Entradas 1 al 15 de junio 16 al 30 de junio Total
Publicaciones 18 9 27
Comentarios 423 218 641
Total 431 227 658
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2.5 Analisis e interpretacion de los datos de prueba

En la tabla 2, se refleja el nimero de datos de opinidn publica obtenidos
como prueba de una representacion del funcionamiento de la herramienta
Facepager aplicando el método tedrico — analitico, el cual consta con un total de
658 datos, destacando los dias 15 primeros dias del mes de junio del 2018 como
los dias que hubo mayor actividad en el perfil @TuentiEC entre posts y

comentarios de los datos obtenidos del 1 de junio del 2018 al 30 de junio del 2018.

Previo a la interpretacion de los datos de prueba se procede a utilizar la
herramienta Facepager con los datos de opinion publica de las diferentes empresas
telefonicas del pais: Movistar, Claro y CNT Ecuador de los perfiles oficiales que
se encuentran en la red social de Facebook aplicando la metodologia CRISP-DM

siguiendo su estructura para el analisis de sentimientos.
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CAPITULO III

MARCO PROPOSITIVO

Para la investigacion presente en la aplicacion de técnicas de mineria de
datos para el analisis de sentimientos de las diferentes empresas telefonicas del
pais: Movistar, Claro y CNT Ecuador de la red social Facebook, se aplicara cada
una de las fases de la metodologia CRISP-DM detallando su desarrollo de inicio

a fin.
3.1 Comprension del negocio

Facebook es un medio, donde las empresas telefonicas optan por aplicar
diferentes estrategias de marketing, compitiendo de una manera agresiva entre
operadoras, con el Unico fin de captar nuevos clientes y lograr una mayor relacion
con el consumidor en base a las experiencias que tienen con el servicio que ofertan

las diferentes telefonias maéviles del pais.

En la actualidad, el teléfono movil esta presente en todos los lugares en los
que se pasa la mayor parte del tiempo, es decir, trabajo, calle, domicilio, etc.,
convirtiéndose en algo de indole cultural, incluso puede actuar como factor de
integracion social. Esta tecnologia se encuentra en constante evolucion,
ofreciendo no solo nuevas versiones de software destinadas a un mayor
rendimiento, sino que da la oportunidad de cambiarlo permanentemente,

superando la transmision de datos, video, fotos y audio.

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién,

junto a sus entidades adscritas y relacionadas, continila impulsando proyectos para
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difundir y hacer mas accesibles los servicios de telefonia en todas las provincias
del Ecuador, con la finalidad de ser un pais solidario e inclusivo

(MINTELZ/RLBA, 2013).

3.1.1 Determinar los objetivos del negocio

Garantizar la masificacion de las telefonias méviles del pais, permitiendo
mejorar la infraestructura de telecomunicaciones para brindar productos y
servicios de la mas avanzada tecnologia a precios asequibles, con el fin de
implementar iniciativas a nivel comercial que acerque mas a las personas al uso

de los dispositivos moviles.

3.1.2  Evaluacion del negocio

El Ecuador se encuentra conformado por 14°483.499 millones de
habitantes (Censo, 2010), los cuales a la hora de comunicarse pueden decidirse
por distintos medios entre los que se encuentran: telefonia fija, telefonia movil o
por internet. El medio mas utilizado y preferido por los ecuatorianos para
comunicarse es a través del servicio movil como una via de acceso desde cualquier
lugar y todo al alcance de sus manos. Para corroborar esta informacion se tiene
que al cierre mayo del 2018 la penetracion de la telefonia moévil fue del 89,54%
segin datos de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL, 2018). Mientras que el Servicio de Telefonia Fija (STF) alcanz6 una
densidad del 14,19% al cierre de mayo del mismo afio con un total de 2.395.577
millones de abonados + prestacion a través de terminales de telecomunicaciones
de uso publico (TTUP), notando una clara diferencia con respecto a la telefonia
movil como el medio mas utilizado y preferido por los ecuatorianos. (ARCOTEL,

2018)
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Con respecto a la presencia de estas empresas de telecomunicacion movil
en el mercado ecuatoriano: Movistar, Claro y CNT, en el 2014 Claro tenia un
posicionamiento del 67% mientras que, Movistar era del 29% y CNT del 4%
(Rosado, 2016). Pero con la reduccion de lineas, Claro paso del 67% del 2014 al
53,17% de mayo del 2018 en su posicion en el mercado de telefonia movil,
mientras que, Movistar pasé al 30,32% y CNT al 16,51% del mismo afio, esto
como consecuencia de la demora en la asignacion de espectro adicional para 4G.
Donde el 53,17% representa un total de 8.03 millones de lineas activas en Claro
(CONECEL), 4.58 millones de lineas en Movistar (OTECEL) y 2.49 millones en

CNT telefonia mévil (ARCOTEL, 2018), como se muestra en el grafico 9.

Posicion en el mercado de
Telefonia Mévil mayo 2018

M Claro (CONECEL) con 8.03
millones de lineas activas

B Movistar (OTECEL) con 4.58
millones de lineas activas

B Cnt EP. con 2.49 millones de
lineas activas

Grafico 9. Posicionamiento de las diferentes telefonias méviles en el mercado mayo 2018.

Hasta julio del 2017, las empresas prestadoras del Servicio Movil
Avanzado: Claro, Movistar y CNT reportaron a la Agencia de Control y
Regulacion de las Telecomunicaciones, ARCOTEL, 15°055.240 lineas activas

(ARCOTEL, 2017). El crecimiento de lineas en los tltimos afios es evidente, en
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especial si se compara los datos del 2017 con los de 2008: en ese periodo se

incrementaron 3°362.992 lineas moviles como se refleja en el grafico 10.

Lineas de Telefonia Movil del Ecuador

200.000,00
190.000,00
180.000,00
170.000,00
160.000,00 R B 2,1%
150.000,00
140.000,00
130.000,00
120.000,00

110.000’00 11. .248 —

Lineas 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Jul.
Telefonicas Periodo

4,5% 0,6%
12,1%

240

I |ineas activas «=@==Crecimiento

Grafico 10. Crecimiento de lineas telefonicas en los ultimos afios.

En la tabla 3, se muestra de manera general el nimero de usuarios
seguidores de las empresas Movistar, Claro y CNT Ecuador de la red social

Facebook.

Tabla 3. Numero de usuarios seguidores en la red social Facebook.

Cantidad de seguidores de las empresas de telefonia movil en
Facebook (mayo 2018)

Empresas Movistar Claro CNT Ecuador
Seguidores 1’430.529  1°589.374 572.772

3.1.3  Objetivos de la mineria de datos para el analisis de sentimientos

= (lasificar las opiniones de los usuarios seguidores en términos positivos,
negativos y neutros en base al servicio que ofrecen las telefonias moviles
Movistar, Claro y CNT Ecuador.
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3.1.4

Realizar una comparacion de los términos comunes positivos y negativos
con mayor frecuencia existente en las empresas telefonicas Movistar,

Claro y CNT Ecuador.

Realizar el plan de proyecto

El proyecto se divide en las siguientes etapas para facilitar su organizacion

de realizacion de este:

315

Etapa 1: Analisis de la estructura de los datos y la informacion de la base
de datos.

Etapa 2: Exploracion y calidad de datos.

Etapa 3: Preparacion de los datos (seleccion, limpieza, construccion,
conversion y formateo si el caso es necesario) para facilitar la mineria de
datos sobre estos.

Etapa 4: Eleccion de las técnicas de mineria de datos y ejecucion sobre los
datos.

Etapa 5: Analisis de los resultados obtenidos en la etapa anterior, en caso
de ser necesario se repite la etapa 4.

Etapa 6: Evaluacion de los resultados obtenidos en funcion de los objetivos
del negocio y criterios establecidos.

Etapa 7: Presentacion de resultados.

Evaluacion inicial de las herramientas y técnicas

La herramienta que se va a utilizar para llevar a cabo este proyecto de

aplicacion de técnicas de mineria de datos para el andlisis de sentimientos es

RStudio, como se menciona en el apartado 1.2.8, esta herramienta es potente,
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soporta procedimientos y técnicas requeridas para analisis de calidad y al mismo
tiempo, pretende ser sencillo e intuitivo como sea posible. Posterior a ello se
utiliza la herramienta Facepager como se menciona en el apartado 1.2.7 que
permite buscar y extraer datos publicos de las diversas redes sociales, los mismos

que se almacenan en una base de datos SQLite y pueden exportarse a csv.

3.2 Comprension de los datos

En esta fase de la metodologia CRISP-DM se realiza la recoleccion inicial
de los datos para poder establecer un primer contacto con el problema; analizar,
explorar y medir la calidad de las opiniones publicas, asi como identificar las
relaciones existentes entre empresas telefonicas y su popularidad en la red social

Facebook.

3.2.1 Recolectar los datos iniciales

Los datos utilizados en este proyecto son datos referentes a las opiniones
publicas de los usuarios seguidores de las diferentes empresas telefonicas en la
red social Facebook, reflejado en el grafico 11, sobre el servicio que brindan las
mismas. Utilizando la herramienta Facepager se recolectan todos los posts
(publicaciones) y comentarios de personas que han participado en cada una de las
publicaciones realizadas en los perfiles oficiales de Movistar, Claro y CNT
Ecuador en la red social en el ultimo periodo enero del 2018 hasta mayo del 2018
con un aproximado de 14.000 opiniones publicas. La herramienta extrae y
recolecta la informacién separando por nodos cada post (publicacion) y
comentario de la red social diferenciando por nodos y con un ID permitiendo

identificar cada uno de ellos como se menciona en el apartado 2.2.2.
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c ‘ @ Seguro | https://www.facebook.com/MovistarECU/ |G 8 Seguro | https://www.facebook.com/claroecua/

Movistar Ecuador | £ ciaro Ecuador

Movistar Ecuador @ Claro Ecuador @
@MovistarECU @claroecua

(&} ! 8@ Seguro | https://www.facebook.com/CNTEcuador/

| EI CNT Ecuador

&

CNT Ecuador @

@CNTEcuador

Grifico 11. URL de las paginas oficiales de las diferentes empresas telefonicas del pais.

Se ingresa en la pagina https:/findmytbid.com/ donde se extrae el

identificador unico de cada pagina oficial como se muestra en el grafico 12.

Find your Facebook ID Success!

Your Facebook personal numeric 1D is

31284549140

To find your Facebook perscnal numeric D for fb:admins, social plugins, and
more, enter your Facebook personal profile URL below

https://www.facebook.com/MovistarECU/

Find numeric ID — Find another —

Find your Facebook ID Success!

Your Facebook personal numeric 1D is:

207588849262306

To find your Facebook perscenal numeric D for fb:admins, social plugins, and
more, enter your Facebook personal profile URL below

https://www.facebook.com/claroecua/

Find numeric ID — Find another —

Find your Facebook ID Success!

Your Facebook personal numeric 1D is:

495232427236868

To find your Facebook perscnal numeric D for fb:admins, social plugins, and
more, enter your Facebook personal profile URL below

https://www.facebook.com/CNTEcuador/

Find numeric ID — Find another —

Grafico 12. Buscador y resultado generado de Facebook ID personal numérico.
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Una vez ingresados los ID de cada pagina oficial de las diferentes
telefonias moviles del pais, obtenemos los posts (publicaciones) realizados desde
enero del 2018 hasta mayo del 2018 como se muestra en el grafico 13, seguido de
esto se procede a obtener los comentarios de cada publicacion de las fechas

presentadas para la obtencion de los datos en nuestro caso de estudio.

A Facepager 3.9 - X
E] Open Database QNEW Database ﬁ] BxportData B AddNodes ¢ Delete Nodes ¢- Presets oHE\p
& Expandnodes @ Colapse nodes [ Copy Node(s) to Cipboard A addcoumn A Add Al Columns S Unpack st B Copy JSON to Cipboard
Object ID Object Type Query Status  Query Time Query Type message created tim | |Key Value
v 31284549140 }seed
31264549140_1015573407428141 data fetched (200)  2018-06-04 00: Facebook:spagex/posts 2018-05-17
31264549140_101557340481 79141 data fetched (200)  2018-06-04 00:% age»/posts Lo que compartes pu... 2018-05-17°
31264549140_10155732553609141 data fetched (200)  2018-06-04 0:2: age>/posts Lo que compartes pu., 2018-05-17
31284549140_1015573216588141 data fetched (200)  2018-06-04 00:2 age» /posts Pilas latin lover, tus pla.. 2018-05-16"
31264549140_10155730705844141 data fetched (200)  2018-06-04 00:% c<page»/posts #amosRichie 2018-05-15° Custom Table Colms (onekey per ine)
31264549140_10155727103014141 data fetched (200)  2018-06-04 00:29:58... Facebooki<page>/posts #VamosRichie 2018-05-14°
31284549140_10155723860494141 data fetched (200)  2018-06-04 00:2 Facebook:spage/posts #VamosRichie 2018-05-17 message
31264549140_10155723710344141 data fetched (200)  2018-06-04 00:% #VamesRichie Ecuade.. 2018-05-12° geaﬁd—‘m
31264549140_10155723017479141 data fetched (200)  2018-06-04 002 Facebooki<page>/posts 20180517 story
31284549140_10155723009299141 data fetched (200)  2018-06-04 00:29:59.... Facebooki<page>/posts 2018-05-17
31264549140_10155723008729141 data fetched (200)  2018-06-04 00:% Facebook:<page>/posts 0180512 v Aoply Cokam Setip Clar Coln Setup
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Gréfico 13. Extraccion de comentarios en la herramienta Facepager.

3.2.2 Descripcion de los datos

Los parametros acerca de las publicaciones extraidas de las diferentes

telefonias moviles del pais se muestran en la tabla 4:
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Tabla 4. Parametros de Facepager

Columnas Descripcion

Object ID Es la llave Unica que identifica el objeto sea post o comentario
Object type Tipo de objeto

Query status  Estado del query ejecutado

Query time Fecha de descarga de los datos

Query type Tipo de query sea post o comentario, videos, etc.

Message Mensaje sea publicacion o comentario

Created_time Fecha de creacion de la publicacién o comentario

Los datos extraidos se encuentran almacenados y separados por empresas
telefonicas en archivos planos csv especificamente creadas para este fin generados

con la herramienta Facepager como se refleja en el grafico 14.
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[§] orenpaisbase @nenvatebese  [[] mootoats [#] ntdnodes ) ootios $fpreces @)
W Expandnodes W Colapsenodes  [B Copy Node(s) to Clipboard A AddColumn A Add Al Columns S Unpack List B Copy JSON to Clipboard
Object D ObjectType  QueryStatus  QueyTime  QuenyType  message aetedtime  sory i A Ky Value
207588849262, dta fetched (200) 20180611135, Facebook<paga. Alfredo Escobar.. 2018-04-04T15:.. 2075888 created time 2018-05-12717:0435-0000
207588849262, dta fetched (200) 20180611 18:5.. Facebooki<pag... luminamos fa... 2018-04-04T01 2075888 message  #VamosRichie
207568049262, dsts fetched (200)  2018-06-11 18:5.. Facebook:<pag... Porquelo que p... 2018-04-03T23 2075888 story Movistar Ecuador shared 2 post.
207R040282.. drta fetched (200) 20180611 18:5,, Facebook:paga. Elveto para qu.. 2018- 2075888 d e i b
207568049262... dta fetched (200) 20780611185, Facebook<pag.. Alge muy répid.. 2016- 2075888
207588849262... dta fetched (200) 20180611185, Facebooki<pag.. Los mejores do.. 2015~ 207388
207588849262... dta fetched (200)  2018-06-11 135 Facebook<pag. 20te- .. Claro Ecuadors.. 2075838
2075680432682... dsta fetched (200) 20180611 18:5.. Facebook:<pag... ikhora podrés n.. 2012- 2073008
207568640262... dta fetched (200)  2018-06-11 185.. Facebook<pag.. Claroy Sonyte., 2018-03-26T15:.. 075888
207568649262, dta fetched (200) 20180611 18:5.. Facebooki<pag... Elex participant.. 20180327120 anzse:
2075BEAEL... data fetched (200) 20780611 18:5.. Facebooki<pag.. 1Qué chévere es,. 2013-03- | Bxport nodes to CSY 7 X
207568849260, drts fetched (200) 20180611 185.. Facebooki<pag... Conece como 03]
27ARER.. dote fetched Q00 2018-06-11185.. Facebook<pag.. Lok Coler B Poament a4 socalbatos Ecraosbates < © © O (| @ @
207568649262... dta fetched (200) 20180611 18:5.. Facebooki<page. Tus hijesyano ..
207588849262... dta fetched (200) 20180611 18:5.. Facebooki<pag.. Heyes elDiaM... W My Computer||  Name Sie  Type  DateModified
207588849262... dta fetched (200)  2018-06-1118:5.. Facebooki<pag. En el dia Forest.. . 81 Clarol.csv 10ME coyFile 12/08/2012 14537
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2TSEURA.. data fetched (200) 20180611135, Facebook<pag.. Notepierdasla.. 2016-031 B3 Movistafl.cov 6KE o le 127000018 His 1
2075B8843262... data fetched (200) 20180611 185, Facebook<pag.. Este evento es o.. 2018-031
207588849262, dta fetched (200)  20718-06-11 18:5.. Facebooki<pag.. 2018-03
207588849262... dta fetched (00)  2018-06-1118:5.. Facebook:<pag... Conoce aquils.. 2018-031
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207568640262.. dta fetched (2000 2016-06-11 185, Facebook<pag.. (Tienesaunse.. 201&-
207568649262... dta fetched (200) 20160611185, Facebook<pag.. ILos goles se cel.. 2016- il
207588849262... dta fetched (200) 20180611 13:5.. Facebook<paga. (Eres de los que.. 2018-031
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207568049262... dta feched (00)  ZUTE0511 183, Fasbookscrage, MNecestasunen, D0 o | —_
207588849262... data fetched (200)  2078-06-11 185, Facebooki<pag.. #UnaMegaMuj.. 2015-
207588849262, dta fetched (200) 20780611 18:5.. Facebooki<pag... Aceleratu pasie... 2018-03 Fesoftype: |5V Fies (Fcsv) = s
207508049262... dsta fetched (200) 20180611 18:5.. Facebook:pag... Gusysquilesls ... 2018- —
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Grafico 14. Almacenamiento de posts (publicaciones) y comentarios extraidos.

3.2.3  Explotacion de los datos

Mediante la herramienta Facepager se pudo obtener los siguientes datos

desde enero del 2018 hasta mayo del 2018:
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» Publicaciones de las diferentes empresas telefonicas en la red social
Facebook (ver tabla 5-7).
= Comentarios de los usuarios seguidores de las paginas oficiales de

Movistar, Claro y CNT Ecuador en la red social Facebook (ver tabla 5-7).

* Tabulacion de la Empresa Movistar

En la tabla 5, se muestran los datos obtenidos de la pagina oficial de
Movistar por medio de la herramienta Facepager, la cual consta con un total de
2762 datos entre publicaciones y comentarios obtenidos en el periodo enero 2018

hasta mayo 2018.

Tabla 5. Datos obtenidos de Facepager empresa Movistar.

Empresa Movistar
(enero 2018 — mayo 2018)

Entradas Enero Febrero Marzo Abril Mayo Total

Publicaciones 4 12 3 7 15 41
Comentarios 305 1478 48 366 524 2721

Total 309 1490 51 373 539 2762

* Tabulacion de la Empresa Claro

En la tabla 6, se muestran los datos obtenidos de la pagina oficial de Claro
por medio de la herramienta Facepager, la cual consta con un total de 4300 datos
entre publicaciones y comentarios obtenidos en el periodo enero 2018 hasta mayo
2018, superando a Movistar con un alto nimero de interacciones de la empresa

con los usuarios seguidores.
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Tabla 6. Datos obtenidos de Facepager empresa Claro.

Empresa Claro
(enero 2018 — mayo 2018)

Entradas Enero Febrero Marzo Abril Mayo Total

Publicaciones 93 61 30 47 47 278
Comentarios 669 1353 399 1028 573 4022

Total 762 1414 429 1075 620 4300

+ Tabulacion de la Empresa CNT

En la tabla 7, se muestran los datos obtenidos de la pagina oficial de CNT
por medio de la herramienta Facepager, la cual consta con un total de 8342 datos
entre publicaciones y comentarios obtenidos en el periodo enero 2018 hasta mayo
2018, superando a Movistar y Claro con el mayor numero de interacciones que

posee la empresa con los usuarios seguidores.

Tabla 7. Datos obtenidos de Facepager empresa CNT.

Empresa CNT
(enero 2018 — mayo 2018)

Entradas Enero Febrero Marzo Abril Mayo Total

Publicaciones 75 100 75 109 116 475

Comentarios 1161 1590 1339 2346 1431 7867
Total 1236 1690 1414 2455 1547 8342

3.2.4 Verificar la calidad de los datos

En este apartado se verifica la calidad de los datos obtenidos mediante un

analisis e interpretacion por cada empresa de telefonia movil.
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+ Andalisis e interpretacion de la empresa Movistar

En la tabla 5 y grafico 15, se refleja el numero de datos obtenidos que

representan la opinidn publica a través de la herramienta Facepager.

Empresa Movistar Ecuador 2018
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Grafico 15. Datos generados de Movistar del periodo enero 2018 hasta mayo 2018.

En el cual se destaca lo siguiente:

La empresa movistar cuenta con un total de 41 publicaciones desde enero
del 2018 hasta mayo del 2018, en la cual se determina que el mes de marzo tiene
el mas bajo numero de publicaciones realizadas por la empresa con respecto al
mes de mayo, destacaindose como el mayor en interaccidon de uso con respecto a
publicidad. La interaccion de los usuarios hacia la empresa cuenta con un total de
2721 comentarios que a su vez se destaca en el mes de febrero con un total de
1478 comentarios referente al mes de marzo con el menor nimero de interaccion,
contando con un total de 2762 datos entre publicaciones por parte de Movistar

como de comentarios por parte de los usuarios que interactiian con la empresa.
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+ Andalisis e interpretacion de la empresa Claro

En la tabla 6 y grafico 16, se refleja el numero de datos obtenidos que

representan la opinidn publica a través de la herramienta Facepager.

Empresa Claro Ecuador 2018
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Grafico 16. Datos generados de Claro del periodo enero 2018 hasta mayo 2018.

En la cual se destaca lo siguiente:

La empresa Claro cuenta con un total de 278 publicaciones desde enero
del 2018 hasta mayo del 2018, en la cual se determina que el mes de marzo tiene
el mas bajo numero de publicaciones realizadas por la empresa con respecto al
mes de enero, destacandose como el mayor mes en interaccion de publicidad. La
interaccion de los usuarios hacia la empresa cuenta con un total de 4022
comentarios que a su vez se destaca en el mes de febrero con un total de 1353
comentarios referente al mes de marzo con el menor nimero de comentarios,
contando con un total de 4300 datos entre publicaciones por parte de Claro como

de comentarios por parte de los usuarios que interactiian con la empresa.
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+ Andalisis e interpretacion de la empresa CNT

En la tabla 7 y grafico 17, se refleja el numero de datos obtenidos que

representan la opinidn publica a través de la herramienta Facepager.

Empresa Cnt Ecuador
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Grifico 17. Datos generados de CNT del periodo enero 2018 hasta mayo 2018.

En la cual se destaca lo siguiente:

La empresa CNT cuenta con un total de 475 publicaciones desde enero del
2018 hasta mayo del 2018, en la cual se determina que el mes de enero y marzo
tienen el mas bajo nimero de publicaciones realizadas por la empresa con respecto
al mes de mayo, destacandose como el mayor mes en interaccion de publicidad.
La interaccion de los usuarios hacia la empresa cuenta con un total de 7867
comentarios que a su vez se destaca en el mes de abril con un total de 2346
comentarios referente al mes de enero con el menor numero de comentarios,
contando con un total de 8342 datos entre publicaciones por parte de CNT como

de comentarios por parte de los usuarios que interactuan con la empresa.
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3.3 Preparacion de los datos

En esta fase de la metodologia CRISP-DM, se concentrara en la seleccion
de los datos para el analisis de sentimientos, los cuales seran utilizados en la
aplicacion de técnicas de mineria de datos. Luego se realizard la respectiva
limpieza, construccion si es necesario de los datos utilizando la herramienta
RStudio, finalmente se integra y se da paso a la fase de modelado en base al
estudio realizado sobre el servicio que ofrecen las diferentes empresas telefonicas

del pais.

3.3.1 Seleccionar los datos

Los registros por usar para el andlisis de sentimientos seran los de la base
de comentarios de cada empresa telefonica: Movistar, Claro y CNT Ecuador; que
se encuentran almacenados en archivos csv por empresa, permitiendo identificar
los parametros de la tabla base como se muestra en la tabla 8, que fue generada de
la herramienta Facepager del capitulo anterior y grafico 18 que contiene los datos
extraidos de la herramienta como: posts y comentarios, que estan separados por el

tipo de parametros descritos en la tabla §.

Tabla 8. Descripcion de la tabla base

Campo Tipo Descripcion

id Numérico Identificacion del campo

id_hijo Numérico Identificacion segundo nivel

id_objeto Numérico Identificacion del objeto

nivel Numérico Nivel del registro

tipo_objeto Cadena Describe si es post o comentario

mensaje Varchar2 Describe el mensaje del post o comentario
fecha_creacion Date Fecha de creacion de la accion
fecha_descarga Date Fecha de descarga de la data
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Clarol.csv - Excel Bryan Fernando Vélez Flores

Insettar  Disefodepégina  Formulss  Datos  Revisar  Vista Q' ;Qué deses hacer? 18 Compattir
R An o claw 2 Ajustar texto General - EE-‘% By [ E—D Ex i 2, futoia < éy p
Ll 2 £ B Rellenar~
P o | N Kk s~ |Se| B AN Combinary centiar + | T+ o 5] g5 | Formato Dorformalo Estlosde  nsertar Eiminar Formsto 1 " " Ordenary  Buscary
. condicional - comotabla~ celdav v+ v < orrar filtrar ~ seleccionar~
Fortapapeles i Fuente o Alineacién W Niimero " Estilos Celdas Edicién ~
A1 - | id v
w1 e el ) E F a H I J K =]
1id parent_id level object_id object_query_status query_time query_type message created_time story
2 2982 2 1207588849262306_1data fetched (200) 2018-06-11 18:52:07.8 Facebook:<page>/posts  Disfruta de un delicioso s 2018-05-31T20:58:13+0000
3 2983 2 1207588849262306_1data fetched (200) 2018-06-1118:52:07.8 Facebooki<page>/posts  iHoy nos visitd Mike Bahi 2018-05-31T00:18:27+0000  Claro Ecuador shared a live video
4 2984 2 1207588849262306 1data fetched (200) 2018-06-1118:52:07.8 Facebook:<page>/posts  iFelicidadesa los ganado 2018-05-30T23:10:03+0000
5 an3 2984 21861010243520150_data fetched (200) 2018-06-11 15:09:03.2 Facebook:<post>/comment Hice un recarga de S6lar 2018-06-01T11:52:4140000
5 a2m 2984 21861010243920150_data fetched (200) 2018-06-11 19:09:03.2 Facebook:<post>/comment Solo claro te roba el saldc 2018-06-01T12:18:27+0000
7 az15 2984 21861010243520150 data fetched (200) 2018-06-11 15:09:03.2 Facebook:<post>/comment Yo también quiero llenar 2018-05-30T23:53:16+0000
8 2985 2 1207588849262306_1cata fetched (200) 2018-06-11 18:52:07.8 Facebook:<pages/posts  ¢Te ha pasado? iCuéntan 2018-05-30T22:30:0040000
9 a7 2985 21840336719320836_data fetched (200) 2018-06-11 15:09:03.5 Facebook:<post>/comments 2018-05-30723:52:56+0000
10 3278 2985 2 1840336719320836_data fetched (200) 2018-06-1119:09:03.5 Facebook:<post>/comment 777222 2018-05-31T04:08:37+0000
n 2986 2 1207588849262306 1data fetched (200) 2018-06-11 18:52:07.8 Facebook:<page»/posts  iAUn puedes ganar entra(2018-05-30T18:45:10+0000
12 3280 2986 2 1860832160604625_data fetched (200) 2018-06-11 19:09:03.8 Facebook:<post>/comment Mejor solucionen 0s prol 2018-05-30T19:04:28+0000
13 2281 2985 2 1860832160604625_data fetched (200) 2018-06-11 15:09:03.8 Facebook:<post>/comment Hagan para Luis Fonsi por 2018-05-30T19:36:12+0000
14 2282 2986 2 1860832160604625_data fetched (200) 2018-06-1119:09:03.8 Facebooki<post/comment Tatay 2018-05-31701:29:51+0000
15 2283 2985 2 1860832160604625_data fetched (200) 2018-06-11 15:09:03.8 Facebooki<post>/comments 2018-05.31715:29:26+0000
16 3284 2986 2 1860832160604625_data fetched (200) 2018-06-1119:03:03.8 Facebook:<post>/comment prefiero tener diarrea en 2018-05-30T20:23:07+0000
17 2987 2 1207588849262306 1data fetched (200) 2018-06-11 18:52:07.8 Facebook:<page>/posts  iAUn puedes ganar entra(2018-05-30T00:53:08+0000
18 3286 2987 2 1860078764013298 data fetched (200) 2018-06-1119:03:04.6 Facebook:<post>/comment Y no que fue. Cancelado ¢ 2018-06-02T02:44:04+0000
19 2287 2987 2 1860078764013298_data fetched (200) 2018-06-11 15:09:04.6 Facebook:<post>/comment Un numero para llamar al 2018-06-02T02:13:47+0000
20 3288 2987 2 1860078764013298_data fetched (200) 2018-06-1119:0:04.6 Facebooki<post/comment ni regalado 2018-05-30T18:59:51+0000
21 3289 2987 2 1860078764013298_data fetched (200) 2018-06-11 15:09:04.6 Facebook:<posts/comment Con razn mi chip ya no s 2018-05-30T03:23:10+0000
2 3290 2987 21360078764013298_data fetched (200) 2013-06-1119:09:04.6 Facebooki<post>/comment Yo quiero una entrada  2018-05-20T13:16:47+0000
231 391 2?51 __21860078764012298 data fetched (200) 2013-06-1119:09:04.6 1t Yo quiero. 18-05-30T04:47:35+0000 I~
Clarol ® ] v

Grifico 18. Datos extraidos de la herramienta Facepager de la empresa telefénica Claro.

Cada archivo csv cuenta con datos extraidos de las diferentes empresas
telefonicas del pais. Como ejemplo se tomd a la empresa Claro, donde se
identifican los campos que se obtuvieron de la herramienta Facepager. Cada
publicacion y comentario realizado en la red social cuenta con un ID personal,
donde se diferencia una publicacion de un comentario por el tipo de campo, en
este caso el nivel (level) de nodo, el cual permite identificar el nivel del registro,
siendo 1 un post (publicaciéon) y 2 un comentario, que a su vez el campo tipo de
objeto (query_type) determina lo mismo, pero de una manera descriptiva como se

detalla la tabla 8 y en las columnas del grafico 18.

3.3.2 Limpiar los datos

Para realizar el andlisis de sentimientos se requiere tener los datos de manera
estructurada y limpia, por tanto, se procede a eliminar los registros de las diferentes
empresas de telefonia moévil que contengan caracteres especiales, campos vacios o

comentarios sin sentido alguno, para ello se utilizara la herramienta RStudio.
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* Crear new Project

En RStudio se crea un nuevo proyecto en este caso uno que englobe a las

empresas de telefonia mévil: Movistar, Claro y CNT Ecuador como se muestra en

el grafico 19.

() ~/Empresas Telef - RStudio

Console  Terminal

R version 3.4.4 (2018-03-15) -- "someone to Lean on"
Platform: 1i386-wé4-mingw32/i386 (32-bit)

R is free software and comes with ABSOLUTELY NO WAl
vou are welcome to redistribute it under certain c
Type "Ticense()’ or "Ticence()" for distribution d

R is a collaborative project with many contributor
Type "contributors()’ for more information and
‘citation()’ on how to cite R or R packages in pub

Type 'demo()' for some demos, 'help()' for on-Tine
“help.start()’ for an HMML browser interface to he
Type "q()’ to quit R.

>

File Edit Code View Plots Session Build Debug Profile Tools Help
S - oy i - ~ Addins -

Copyright (<) 2018 The R Foundation for sStatistical Computing

Mew Project

Back Create New Project

Directory name:

Environment  History ~ Connections
o # Import Dataset = 3

7\ Global Environment ~

liewer

3 | Empresas Telefénicas
Create project as subdirectory of:

Open in new session

ame | 40k M
Browse...

Create Project Cancel

Grafico 19. Creacion de nuevo proyecto en RStudio por cada empresa de telefonia movil.

* Importar libreria

Como todo lenguaje, RStudio tiene paquetes de librerias las mismas que

permite realizar analisis de datos de acuerdo con nuestro interés en este caso como

se muestra en el grafico 20, las librerias a utilizar para la elaboracion del analisis

de sentimientos.
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() ~/Empresas/Empresa Claro - Rétudio
File Edit Code View Plots Sesion Buld Debug Profile Tools Help
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o
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) Global Environment +
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13 Tibrary(roauth)

1
2
3
4 Tibrary(plyr)
5
6
8
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15 Tibrary(NLP)
15 hbrar)): 34 Ol install | @ Update | Gl Packrat
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Sy e glrmnet Lasso and Elastic-Net Regularized Generalized Linear Models  2.0-16
> H;' a"!f(ﬂ’q"g") ims Pretty Time of Day 042
> 1ibrar ot2,
s Hbra,.ﬁgggr) ) iterators Provides fterator Constructfor R 109
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> }Tgra"ygkcull?””g“;f) Jexicon Lesicons for Text Analysis 100
> 1brary(sentimentr
> Tibrary(sentinentanalysis) mgsub Safe, Muliple, Simultaneous String Substitition 150
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> library(NLP, 5
> Tibrary(tn) randomForest griwman and Cutler's Random Forests for Classification and 4614
> library(readr) EU
> library(cluster) readr Read Rectangular Text Data 11

Grifico 20. Importacion de librerias en RStudio.

+ Importar datos

Para importar datos en RStudio se define un nombre a la variable de
importacion para que la herramienta pueda importar e interpretar los datos, luego
el comando read y el tipo de archivo en este caso csv, seguido del nombre del
archivo que contiene los posts y comentarios, y la funcion sep que permite separar

datos como se muestra en el grafico 21.

SE UTILIZA SEP PARA SEPARAR LOS DATOS

#5E CARGAN LOS D
Datos <- read.cs
Datos2 <- read.csv("Clarol.csv", sep
patos3 <- read.csv("cntl.csv",

Movistarl.csv Cntl.csv Claral.csv

5 CON EL COMANDO READ
"Movistarl.csv”, H

Grafico 21. Importar datos en RStudio de las empresas de telefonia mévil del pais.
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* Preprocesamiento

Para realizar el preprocesamiento que viene siendo la limpieza de los datos,
se crea un corpus el cual contiene los datos de la variable que se va a utilizar, en
este caso de la variable message que contiene los posts y comentarios de la red
social Facebook de las diferentes empresas telefonicas como se muestra en el

grafico 22.

) -/Empresas Telefonicas - Rstudio = X
File Edit Code View Plots Session Build Debug Profile Tools Help
o - + - * Addins - R Empresas Telefénicas =
O Untitiea1 (7] Envionment History Connections =0
SourceonSave | 4/ - +Run | "+ Source = g # Import Dataset = & List +
35 #PREPROCESAMIENTO MOVISTAR A Tk Global Environment ~
37 Movicorpus <- Corpus(vectorsource(DatosSmessage)) #CREAR CORPUS EeEd
38 content(Movicorpus[[2]] Clarocorpus List of 4300
39 crtcorpus Large sinpleCorpus (8342 elements, 915.7 Kb)
40 Movicorpus < tm_map (Movicorpus, content_transformer(talower = -
41 Movicorpus <~ tm_map(Movicorpus, removePunctuation patos 2762 obs. of 13 variables
42 Movicorpus < tm_map(Movicorpus, removeNumbers) Datos2 4300 obs. of 11 variables
43 :
44 content(Movicaorpus[[2]1) patos3 8342 abs. of 10 variables
45 Movicorpus List of 2762
46 #PREPROCESAMIENTO CLARO
47
48 Clarocorpus <- Corpus(Vectorsource(Datos2message)) #CREAR CORPUS Flles Plots Packages Help Viewer —i=
‘;g content (Claracorpus [[2]] O HewFolder @ Delete =) Rename | {Gf More -
51 Clarocorpus <- tm_map (Clarocorpus, content_transformer (tolower A Home - Empresas Telefonices L
52 Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, removePunctuation & Name Size Modified
53 Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, removenumbers) Py
34 S
55 content(Clarocorp “1 Rhistory 0B Jul 28, 2018, 805 PM
56
57  #PREPROCESAMIEN " Rpsajuser
o350 | fopleve 5 T ¥ Empreses Telefnicas Rproj 2188 1ul 28,2078, 8:05 PM
~ Cntl.csv 18MB Jul 28,2018, &13PM
Console  Terminal =0
Clarol.csv 1MB Jul 28, 2078, 812PM
[1] "Pues me parece que otro tipo de ciber-acoso es To que ustedes hacen.... recibo dia Moistadlicsy £4TiE JoI2 A0 1M
riamente en mi pantalla dos o tres mensajes de sus \"promociones\” y eso es bastante mo
Testo... si no estoy arenta a mi pantalla para presionar \"cancelar\" me cobrarian por
algo que no quiero ni necesito. 27"
> Movicorpus <- tm_map (Movicorpus, content_transformer(tolower))
> Movicorpus < tm_map(Movicorpus, removePunctuation)
> Movicorpus <~ tm_map(Movicorpus, removeNumbers)
> content (Movicorpus[[2]1)
[1] "pues me parece que otro tipo de ciberacoso es lo que ustedes hacen recibo diariame
nte en mi pantalla dos o tres mensajes de sus promociones y eso es bastante molesto si
no estoy atenta a mi pantalla para presionar cancelar me cobrarian por algo que no quie 9

Grifico 22. Preprocesamiento de los datos en RStudio.

Se utiliza tm_map para aplicar funciones de transformacién como se
muestra en el grafico 22. La funcion content_transformer transforma las palabras
o letras que estén en mayusculas a minusculas, removePunctuation remueve los
signos y caracteres de puntuacidn del texto y la funcion removeRumbers permite
remover los numeros que estén incluidos en los textos. Al final de cada funcion o
de cada preprocesamiento utilizamos la funcidon content seguido del nombre de
nuestro corpus para comprobar si se ha realizado o no correctamente la limpieza

de acuerdo con cada funcidn anteriormente mencionada.
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Dentro del preprocesamiento se utiliza el comando stopword, el cual
permite suprimir las palabras vacias, refiriéndose a todas aquellas palabras que
carecen de un significado por si solas como las preposiciones, conjunciones,
pronombres, etc. Utilizando el corpus de cada empresa telefonica como variable
por medio de la funcion tm_map, que es una funcion de transformacion, toma un
documento de texto (corpus) como entrada y devuelve otro de las mismas
caracteristicas pero con los pardmetros establecidos, en este caso se define
utilizando la funcion removewords seguido de la concatenacion C, permitiendo
unir el removedor de palabras con la funcidn stopword, seguido del idioma el cual
suprimira las palabras vacias (palabras que carecen de significado), deteniendo
todas las palabras en ese idioma, en este caso detendra y eliminaré las palabras
vacias que estén en inglés y en espafiol de cada empresa de telefonia mévil como
se muestra en el grafico 23, tomando como prueba a la empresa CNT Ecuador, el
cual muestra un mensaje que estd contenido en el nodo 2 por medio de la funcion
content. El mensaje muestra algunas palabras vacias (palabras que carecen de
significado) y palabras que tienen significado propio, los mismos que luego de
aplicar la funcidon removewords concatenado con la funcidn stopword los elimina,
dejando solo las palabras que contengan significado y reduciendo el mensaje con

un margen de palabras claves de su estado original.
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72 watopword i ngles, spano| MOVISTAs
73 Movicorpus to_map (Movicorpus, removewords, ¢ (stopwords(“englizh™), ("my'
74 sovicorpus tm_map(Movicorpus, resovewords, ¢ (stopwords{ spanish”), s1'), £

sstopwords de nles, espay] CLAS
77 CQlarocorpus te_mapclarocorpus, removewords, ¢ (stopwords{“english™), ("my")))
78 Clarocorpus te_mapiClarocorpus, removewords, ¢ (stopwords(“spanish™), $1"),

fFSTOOWOrds ge g les
81 Cntcorpus to_map(Cntcorpus, removewords, ¢ (stopwords(“english™), my")
82 Cnrcorpus te_map (CnTcorpus, removewords, ¢ (stopwords(“spanish™), ("si"), pot

espany] ONT
5f N

84 ronront (Nowirarnnc [ 13
a1 (Fop Level) = R Script

Console  Terminal = o

> Cntcorpus <- tmomap (Cntcorpus, content_transformer(tolower))
> CnTcorpus <- tm_map(Cntcorpus, removePunctuation)
> Cntcorpus <- tm_map{Cntcorpus, removeNumbers)

» content{cntecorpus[{2i])

[1] "el mundial de se disputd en francia e italia alz6 el trofeo por segunda vez los
mejores partidos del mundial vivelos en todos los planes ¢nt tv en hd por rts contrata
tu plan 1lasando al estamosenelmundial”

> content(Crtcorpus([2]1)
[1] " mundial disputd francia 1ralia alzd trofeo segunda vez mejores partidos
mundial vivelos planes ¢nt tv hd ris contrata plan 1lamando eéstamosene laundi

Ly

Grifico 23. Removedor de palabras vacias y pronombres en idiomas inglés y espaiiol.

Luego de transformar el texto en minuscula, remover los signos de
puntuacion, remover nimeros y de eliminar las palabras vacias de los posts y
comentarios emitidos por las empresas de telefonia movil y de los usuarios
seguidores de la red social Facebook, se procede a remover las URL de cada texto,
obviando por ser direcciones web que no sirven para el caso de estudio. En el
grafico 24 se muestra como la funcidon removeURL permite remover los enlaces
que se emiten en los textos de las empresas de telefonia movil de la red social
Facebook, luego se utiliza la funcidn content para comprobar si ha funcionado el

removedor de URLs aplicado para cada empresa telefonica.
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BB #REMOVEDOR DE URL FUNCIOMN

B89 removeurRL <- function(x) gsub("htrp[[:alnum:]]*", "", x

80 H#MOVISTAR

91 movicorpus <- tm_map(Movicorpus, content_transformer {removeurL)
892 #CLARO

93 clarocorpus <- tm_map{Clarocorpus, content_transformer{removeurL))
94 #CNT

95 Cntcorpus <- tm_map(Cntcorpus, content_transformer (removeurL))

96

97 #COMPROBAR

98 content (Movicorpus[[361]])

99 content({Clarocorpus[[1]7)

100 content(cntcorpus[[40]1]1)

101 ¥
102 & 5

86:25  (Top Level) = R Seript =

Console  Terminal

]
]

> content{Movicorpus[[361]])

[1] "htrpsyoutubendnwcty”

> content(Clarocorpus[[1]1])

[1] "disfruta delicioso snack mafianas httpbitlysdrh”

> content{Cntcorpus[[40]])

[1] "isabias sistema semaforizacién guayaquil funciona tecnologia cnt cnt  com
promiso cumpliendo hitos afio conoce agui httpswwwontgobeccompromisocnt™
> #CLARO

> Clarocorpus <- tm_map{(Clarocorpus, content_transformer (removeurL))

> #CNT

> Cntcorpus <- tmomap{Cntcorpus, content_transformer (removeurRL))

>

>

>

#COMPROBAR
> content (Movicorpus[[361]])
[ "
> content(clarocorpus[[1]])
[1] "disfruta delicioso snack mafianas
> content(Cntcorpus[[40]1)
[1] "isabias sistema semaforizacidn gquayaquil funciona tecnologia cnt cnt  com
promiso cumpliendo hitos afio conoce aqui "

Grafico 24. Removedor de enlaces y direcciones URLs.

Dentro del contexto del andlisis de sentimientos se encuentra el codigo
ASCII, siendo un cédigo estandar americano para el intercambio de informacion,
que define los caracteres que se utilizan en el ordenador. Como existen multiples
plataformas hardware en el mercado e infinidad de sistemas operativos se han
ajustado los codigos utilizados por el ordenador atendiendo a estas razones y al
idioma de los usuarios. En la red social Facebook y especificamente en el formato
que emiten los posts y comentarios de dicha red social, cuenta con este codigo que
a su vez es dificil de entender o de hacer entender al ordenador, para esto se utiliza
una funcidon que invierte caracteres de codigo ASCII a UTF-8 para que la
herramienta RStudio pueda leer los caracteres que estén en dicho formato y sea
entendible para el estudio que se realiza. En el grafico 25, se muestra la funcion
que invierte la traduccion de cada corpus de las empresas de telefonia movil. Al
momento de ejecutar esta funcion lo que hace con el texto es invertir los caracteres

que no se podian leer, adaptandose al lenguaje de la herramienta. Seguido de esto
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se vuelve a ejecutar la funcidn removePunctuation para que RStudio pueda

eliminar los caracteres que no eran entendibles para el ordenador.

T3

115 #MOVISTAR

116 Movicorpus <- tm_map{Movicorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT")
117 Movicorpus <- tm_map(Movicorpus, removePunctuation)

118 #CLARO

119 clarocorpus <- tm_map{Clarocorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT"
120 Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, removePunctuation)

121 #CNT

122 cCntcorpus <- tm_map{Cntcorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT")
123 Cntcorpus <- tm_map(Cntcorpus, removePunctuation)

124

125 #COMPROBAR
126 content(Movicorpus[[361]1])
127 content(clarocorpus[[1]])

128 content(Cntcorpus[[40]]) v

128 < >
1244 (Top Level) = R Script =
Console  Terminal o
> content {(Movicorpus[[36111) I
1] o

> content(Clarocorpus[[1]1])

[1] "disfruta delicioso snack mafanas "

> content (Cntcorpus[[40]]1)

[1] "isabias sistema semaforizacién guayaquil funciona tecnologia cnt cnt compromiso cu
mpliendo hitos afio conoce agui "

> #MOVISTAR

> Movicorpus <- tm_map(Movicorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT")

> Movicorpus <- tm_map(Movicorpus, removePunctuation)

> #CLARO

> Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT")
= Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, removePunctuation)

> #CNT

> Cntcorpus <- tm_map{Cntcorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT™)

> #COMPROBAR

> content (Movicorpus[[36111)

(13 ™

> content(clarocorpus[[1]1])

[1] "disfruta delicioso snack mananas "

> content (Cntcorpus[[40]]1)

[1] "sabias sistema semaforizacion guayaquil funciona tecnologia cnt cnt compromiso cum
pliendo hitos ano conoce aqui "

Gréfico 25. Funcion para la traduccion de codigo ASCII.

El grafico 26, muestra un resumen sobre la fase de preprocesamiento, el
cual se divide por funciones, separando la transformacion de datos de los
caracteres removidos. Siguiendo el proceso de los scripts para la limpieza del
texto, y por ultimo la transformacién del cédigo ASCII a UTF-8, luego repite el
proceso de remover signo de puntuacion y culmina con la salida del texto limpio
de cada empresa de telefonia movil para dar paso a la siguiente fase de

clasificacion.
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| Preprocesamiento l

content_transformer

[
Transformacion de datos

v

Signos de puntuacion
y
removePunctuation
Nimeros

r

removeNumbers

Palabras en
inglés u otro
idioma

Enlaces URLs

removeWords,
stopwords

RemoveURL Espacios

adicionales

stripWhite
spacj

"http[[:alnum:]]*"

Transformacion de
l codigo ASCIl a UTF-8

Grafico 26. Resumen de las funciones del preprocesamiento de texto.

3.3.3  Estructurar los datos

Para la estructuracidon de datos se aplicara el uso de matrices de términos,
siendo la base para la realizacion de tareas de data mining. La matriz de términos
permite la visualizacion de histogramas de frecuencias, ranking de términos mas
frecuentes en el caso del servicio de telefonia movil, los términos que mas se
utilizan en base al servicio que ofrecen y en respuesta que emiten los usuarios

seguidores de: Movistar, Claro y CNT Ecuador.
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+ Matriz de documento de términos

Se crean matrices de documentos de términos para que el computador
pueda interpretar y determinar que palabras son las mas frecuentes ya que solo
entiende nimeros y en este caso interpretara las palabras de cada publicacion y

comentario de la red social Facebook sobre el servicio de telefonia movil.

Para ello se crea una matriz de frecuencia por cada empresa de telefonia
movil haciendo referencia a: Movistar, Claro y CNT Ecuador, aplicando con la
funcién DocumentTermMatrix como se muestra en el grafico 27, luego se ejecuta
las frecuencias de cada empresa para inspeccionar los elementos que brinda
informacion de cada matriz de documento; el nimero que tienen las matrices,

numero de términos, el largo maximo de columnas, entre otras caracteristicas.

179

130 #CLASIFICACION

131 #mMatrices de terminos Movistar

132 frequenciesMovi =- DocumentTermMatrix(Movicorpus)
133 #mMatrices de terminos Claro

134 frequenciesClaro <- DocumentTermMmatrix(Clarocorpus)
135 #Matrices de terminos Cnt

136 fregquenciesCnt <- DocumentTermMatrix(Cntcorpus)

137

138 #COMPROBAR

139 frequenciesMovi
140 frequenciesclaro
141 frequenciescnt

142 v
143 £ >
145:1 [Top Level) = R Seript =

Console  Terminal

> freduencﬁesmovﬁ ' T I’
<<DocumentTermMatrix (documents: 2762, terms: 5831)>>
Non-/sparse entries: 21153/16084069

Sparsity 1 100%
Maximal term Tength: 119
weighting : term frequency (tf)

> frequenciesclaro
<<DocumentTermMatrix (documents: 4300, terms: 7693)>>
Non-/sparse entries: 35400/33044500

sparsity 1 100%
Maximal term length: &7
weighting : term frequency (tf)

> frequenciescnt
<<DocumentTermMatrix (documents: 8342, terms: 9557)=>
Non-/sparse entries: 57859/79666635

sparsity 1 100%
Maximal term length: 35

weighting : term frequency (tf)

Grafico 27. Creacion de matrices de términos de documentos.

En las siguientes tablas se mostrara un rango de 6 filas que son los

documentos que contienen los posts y comentarios, y 6 columnas que representan
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la frecuencia de algunas palabras utilizadas en los comentarios de cada empresa
de telefonia movil, esta frecuencia indica el numero de veces que se repite la
palabra en cada documento, utilizando la funcion inspect(frequencies[90:95,
335:340]) en el que se define un rango para las matrices de: Movistar, Claro y

CNT Ecuador.

Tabla 9. Matriz de términos frecuentes Movistar

Docs quemando rapido siguen sms  trabajo  ven
90 0 0 0
91
92
93
94
95

S O o o
S O o o o o

0
0
0
0
0

S O o o o o

0
0
0
0
0

S O o o o o

La tabla 9, muestra una previa de lo que es la matriz de la empresa de
telefonia movil Movistar Ecuador, en el cual muestra un rango determinado de las
palabras mas frecuentes y el nimero de veces que se repite en un documento

definido previamente en el rango anteriormente mencionado.

Tabla 10. Matriz de términos frecuentes Claro

Docs campeonato cuando nacional satelital transmision vivo
90 0 0 0 0 0 0
91 0 0 0 0 0 0
92 1 0 1 1 0 0
93 0 0 0 0 0 0
94 1 0 1 0 0 0
95 1 0 0 0 0 0

La tabla 10, muestra una previa de lo que es la matriz de la empresa de

telefonia mévil Claro Ecuador, en el cual muestra un rango determinado de las
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palabras mas frecuentes y el nimero de veces que se repite en un documento
definido previamente en el rango anteriormente mencionado. En comparacion con
la matriz de la empresa Movistar Ecuador en el rango determinado Claro muestra

dominio sobre palabras y el nimero de veces que se repiten.

Tabla 11. Matriz de términos frecuentes CNT

Docs denuncia dicha inclui institucion misiva tarifa
920 0 0 0 0 0 0
91 0 0 0 0 0 0
92 0 0 0 0 0 0
93 0 0 0 0 0 0
94 0 0 0 0 0 0
95 0 0 0 0 0 0

Por otro lado, en la tabla 11 de la matriz de la empresa CNT Ecuador, no
muestra ninguna frecuencia en comparacion de las matrices de las empresas
anteriormente mencionadas. Esto se debe a que el rango definido solo es una
inspeccién de lo realizado para comprobar como funciona una matriz de
frecuencia y dependiendo del rango puede mostrar mas o menos el nivel de
frecuencia dependiendo las veces que se repitan las palabras en cada documento

de post y comentario.

Se considera una matriz dispersa a una matriz que tenga mas de un 60%
de ceros, en este caso se procede a reducir las palabras que se repiten muy poco o
son poco frecuentes, utilizando la funcion removeSparseTerms y tomando como
primer argumento las matrices y como segundo argumento la dispersion como se
muestra en el grafico 28, teniendo en cuenta que la dispersion no puede tomar

valores de 0 o 1.0 solo valores intermedios. En este caso se define un 0.999 como
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argumento, permitiendo eliminar solo los términos que son muy poco

mencionados.

171 #Reducir las palabras que se repiten muy poco o son poco frecuentes
172 sparseMovi <- removeSparseTerms(frequenciesMovi, 0.999)
173 sparseClaro <- removesparseTerms(frequenciesclaro, 0.999)
174 sparsecnt <- removeSparseTerms(frequenciescnt, 0.999)
175
176 #Revisar los sparse de cada empresa
77 sparseMovi
178 sparseClaro
179 sparsecnt
180
181
182

168:52 FORMA A 3
Console  Terminal
> sparseMovi

<<DocumentTermMatrix (documents: 2762, terms: 1416)>>
Non-/sparse entries: 15960,/3895032

Sparsity : 100%
Maximal term length: 17
weighting : term frequency (tf)

> sparseClaro
<<DocumentTermMatrix (documents: 4300, terms: 1314)>>
Non-/sparse entries: 25960,/5624240

Sparsity : 100%
Maximal term length: 23
weighting : term frequency (tf)

> sparsecnt
<<DocumentTermMatrix (documents: 8342, terms: 980)>>
Non-/sparse entries: 42193/8132967

Sparsity T 99%

Maximal term length: 19

weighting : term frequency (tf)

3

Grifico 28. Reduccion de términos pocos frecuentes.

Luego se procede a crear un nuevo data frame con los documentos y
términos mas frecuentes. Utilizando la funcidon colSums seguido del data frame
como argumento para sumar el nimero de veces que se repite cada termino en los
documentos, luego se ordena de manera decreciente permitiendo identificar la
frecuencia de las diez primeras palabras de cada empresa de telefonia movil como

se muestra en el grafico 29.

> frequenciesMovi[1:10]
plan movistar servicio dias mas puedo guiero solo gracias hola
410 403 291 129 123 121 119 117 115 106
> frequenciesclaro[1:10]
servicio claro internet plan solo  pesimo senal ecuador peor mejor
705 689 308 307 296 198 192 191 172 168
> frequenciesCcnt[1:10]
cnt internet servicio plan quiero senal pesimo dias gracias solo
1748 1183 1170 728 389 384 77 354 339 337
>

Grafico 29. Diez palabras mas frecuentes por empresa.
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Como se muestra en el grafico 29, se tienen los términos y frecuencias de
manera agrupada, para ello se procede a separar las palabras de la frecuencia por
cada empresa convirtiendo en una tabla de dos columnas como un nuevo
data.frame el cual contiene (word=names(),freq=()), agregando la variable que
contiene las matrices con mayor frecuencia, esto permitira separar las palabras de

las frecuencias en dos columnas.

[ Clasificacion ]
Creacion de matrices de e S e rerentty
términos L : |

Remover términos poco removeSparseTerms ]_.[ Variable Sparse ]
frecuentes
r
[ P — Sumar términos de las Retorna como base
columnas de datos en formato R

1 )
Separa términos de la data.frame
E . bl s
recuenciapor variable S
EcCnt
v

Grafico 30. Resumen de las funciones de la clasificacion de términos.

El grafico 30, muestra un resumen sobre la fase de clasificacion dividido
por funciones, siguiendo una secuencia ordenada de los subprocesos, el cual
empieza creando la matriz de documentos y eliminando los términos poco
frecuentes, luego suma las veces que se repiten los términos en cada documento
mostrando como salida los términos mas importantes de cada empresa en un

nuevo data frame.
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En la tabla 12, se muestra como queda cada empresa y sus variables: word
(palabras) y freq (frecuencia), separadas en diferentes columnas. Cabe recalcar
que cada empresa tiene un numero diferente de entradas y a su vez con términos

similares entre si, pero de frecuencias diferentes.

Tabla 12. Referencia de las tablas de Movistar, Claro y CNT Ecuador.

EcMovi EcClaro EcCnt
Word Freq Word Freq Word Freq
plan 410 servicio 705 cnt 1748
movistar 403 claro 689 internet 1183
Servicio 291 internet 308 servicio 1170
dias 129 plan 307 plan 728
puedo 121 solo 296 quiero 389
quiero 119 senal 192 sefal 384
solo 117 ecuador 191 dias 354
gracias 115 peor 172 gracias 339
hola 106 mejor 168 buenas 337
numero 104 dia 163 solo 337
buenas 103 cliente 155 hola 326
equipo 99 quiero 147 puedo 322
celular 97 ahora 142 | barcelona 313
cliente 97 dias 142 favor 308
favor 94 megas 142 ver 285

3.3.4 Integrar datos

Para la integracion de datos se procede a importar el diccionario de datos
el cual servira para identificar las palabras cuyo sentimiento sea: positivo,
negativo o neutro y que corresponda de manera correcta la integracion del
sentimiento a las palabras de cada empresa de telefonia movil para evaluar la

emocion del texto.

El paquete fidytext contiene varios léxicos de sentimiento como un

conjunto de datos divididos por sentimiento.
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Los tres 1éxicos de proposito general son:

e Afinn de Finn Arup Nielsen
e Bing de Bing Liu y sus colaboradores

e Nrc de Saif Mohammad y Peter Turney

Los tres de estos léxicos se basan en umigrams, es decir, palabras
sueltas. Estos 1éxicos contienen muchas palabras en inglés y las palabras tienen
puntajes asignados para sentimientos positivos, negativos y posiblemente también

emociones como alegria, ira, tristeza, etc.

En este caso se utiliza el 1éxico Bing el cual clasifica las palabras de forma
binaria en categorias positivas y negativas. Las palabras neutras no son
consideradas en el 1éxico por lo cual se deben agregar y se asignar de manera
manual. El 1éxico Bing es un diccionario cuyas palabras y sentimiento estan en
ingles por lo que se procede a exportar para su correcta traduccion y luego se

vuelve a importar, tal y como se refleja en el grafico 31.

I #NOMBRE DE VARIABLE#####
sentimental <- get_sentiments(lexicon = "bing")
head(sentimental)

##COMO EL DICCIONARIO ESTA EN INGLES SE PROCEDE A EXPORTAR PARA
##TRADUCIR A ESPANOL##

write.csv(sentimientos, file="sentimiento.csv")

##DESPUES SE VUELVE A IMPORTAR EL DICCIONARIO YA TRADUCCIDO

##Y CON PALABRAS AGREGADAS MANUALMENTE##

espanish <- read.csv("diccionarioespafiol.csv”, sep=

Grafico 31. Diccionario de datos.

Luego de importar el diccionario de datos con el nombre de
diccionarioespariol.csv se procede a aplicar la funcién merge, el cual me permite
hacer un cruce de palabras entre los datos originales y el diccionario de datos. Lo

que se realiza tal y como se refleja en el grafico 32, es crear una nueva tabla
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juntando filas de otras columnas, pero de las palabras que se encuentren en el

diccionario de datos y las que estan en los datos originales de las empresas de

telefonia movil, antes de ello se procede a agregar palabras que no se encuentren

en el diccionario de datos de manera manual y para la cual sean reconocidas al

momento de aplicar la funcion merge.

#La funcion merge()

#consigue que se muestren todos Tlos datos de ambos dataframes,
#0 solo aquellos que son comunes a ambos

EcMovi = merge(EcMovi, espanish)

EcClaro = merge(EcClaro, espanish)

EcCnt = merge(EcCcnt, espanish)

#CAMBIAR NOMBRE DE VA
# H#MOVISTAR

(EcMovi) [colnames

"sentiment"”] <- "sentimentMovi”
"freq"] =<- "fregmovi”

colnames
colnames

colnames (
colnames (EcClaro) [colnames (EcClaro) == "freq"] =- "freqgClaro"

colnames ( (EcCn
colnames (Eccnt) [colnames (EcCn

"sentiment”] <- "sentimentcnt”
"freq"] <- "fregcnt"

t) =
t) =

) == "sentiment”] <- "sentimentclaro”

Grifico 32. Cruce de tablas con la funcion merge y renombre de variables.

Seguido de ello cambiamos el nombre de las columnas de frecuencia y

sentimiento de cada empresa de telefonia movil, esto de modo que al momento de

realizar un nuevo cruce con la funcion merge no se vean afectado estas columnas,

por ultimo, se realiza un reemplazo de caracteres a los espacios en blanco

agregando la palabra 'meutro' a los espacios en blanco de la columna de

sentimientos como se muestra en la tabla 13.
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Tabla 13. Referencia de las tablas con la columna sentimiento por empresa.

EcMovi EcClaro EcCnt
Word Sentimiento Word Sentimiento Word Sentimiento
Movistar Claro Cnt
plan Positivo servicio Positivo cnt Neutro
movistar Neutro claro Positivo internet Positivo
servicio Positivo internet Positivo servicio Positivo
dias Neutro plan Positivo plan Positivo
puedo Positivo solo Neutro quiero Positivo
quiero Positivo senal Neutro senal Neutro
solo Neutro ecuador Neutro dias Neutro
gracias Positivo peor Negativo gracias Positivo
hola Positivo mejor Positivo buenas Positivo
numero Neutro dia Neutro solo Neutro
buenas Positivo cliente Neutro hola Positivo
equipo Neutro quiero Positivo puedo Positivo
celular Neutro ahora Positivo barcelona Neutro
cliente Neutro dias Neutro favor Positivo
favor Positivo megas Positivo ver Positivo
3.4 Modelado

En esta fase de la metodologia CRISP-DM, se evaluara las técnicas de
mineria de datos mas apropiadas para el procesamiento de texto en base al estudio
realizado sobre el servicio que ofrecen las diferentes empresas de telefonia movil:
Movistar, Claro y CNT Ecuador, se establecera si el sentimiento es positivo,
negativo o neutro en base al diccionario de datos, luego proceder a generar los
modelos y evaluar los resultados para determinar qué empresa de telefonia movil
brinda un mejor servicio en base a los criterios de las experiencias de los usuarios

seguidores de la red social Facebook.

3.4.1 Seleccion de la técnica de modelado

Para la seleccion de las técnicas que se van a utilizar se hizo acorde al tipo
de datos que se obtuvieron con la fase anterior, para cumplir con el objetivo
principal que es determinar qué empresa de telefonia movil de las anteriormente

mencionadas tiene mejor servicio en base a las experiencias de los usuarios
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seguidores a través de red social Facebook. Entre las técnicas seleccionadas se

tiene las siguientes: graficos de barras, nubes de palabras y piramides.

3.4.2 Construccion del modelo

* Grdficos de Barras

Un grafico de barras es una forma de resumir un conjunto de datos por
categorias. Muestra los datos usando varias barras de la misma anchura, cada una
de las cuales representa una categoria concreta. La altura de cada barra es
proporcional a una agregacion especifica y de este modo obtener una primera vista

general de los posts y comentarios extraidos de la red social Facebook.

En el grafico 33, se explica la funcidn para realizar los graficos de barras
con respecto a la frecuencia de términos. Para ello se utiliza un paquete de
visualizacion llamada ggplot, que permite crear graficos que representan datos
numéricos y categoricos tanto univariados como multivariantes de una manera
directa. El agrupamiento se puede representar por color, simbolo, tamafo y
transparencia, como parametro principal esta el nombre de la tabla de datos en
este caso el de las empresas de telefonia mévil, combinado con la funcién aes que
permite construir mapeos estéticos conjunto con ggplot y dentro de la funcion aes
se agrega parametros x que sera la variable sentimiento y fi// (llenar) que sera la

lista de sentimientos existentes. Se utiliza el simbolo

+' para concatenar una
funcién con otra, luego se utiliza geom_histogram que muestra el recuento con
barras y como parametro el fi// de la columna sentimiento, y stat ‘count’ como

conteo del nivel de las veces que se repite cada sentimiento, luego simplemente

se agrega titulo y nombre a los ejes tanto para x como para y, seguido de una
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breve descripcion por cada grafico. Cabe recalcar que la funcidn es la misma

para cada empresa, solo se modificaron las variables.

GRAFICO DE BARRAS###

#GRAFICO DE BARRAS MOVISTAR
ggplot(EcMovi, aes(x = sentimentmovi, fi11l = Etiquetas)) +

geom_histogram{aes(fill = sentimentMovi),stat = "count") +
xlab("sentimiento") + ylab("cantidad") +
labs(title = "Grafico de barras Movistar”,
subtitle = "cantidad de términos divididos por sentimiento”,
caption = "Datos obtenidos de Facebook™)

#GRAFICO DE BARRAS CLARO
ggplot(Ecclaro, aes(x = sentimentclaro, i1l = Etiquetas)) +

geom_histogram{aes(fill = sentimentClaro),stat = "count™) +
xlab("sentimiento”) + ylab("cantidad") +
labs(title = "Grafico de barras claro"”,
subtitle = "cantidad de términos divididos por sentimiento”,
caption = "Datos obtenidos de Facebook™)

table(EcclarofsentimentClaro)

#GRAFICO DE BARRAS CNT
ggplot(Eccnt, aes(x = sentimentcnt, i1l = Etiquetas)) +

geom_histogram{aes(fill = sentimentCnt),stat = "count") +
xlab("sentimiento™) + ylab("cantidad") +
labs(title = "Grafico de barras CNT Ecuador”™,
subtitle = "cantidad de términos divididos por sentimiento”,
caption = "Datos obtenidos de Facebook™)

table(EcCntisentimentCnt)

Grifico 33. Funcién de frecuencia general por empresa.

En el grafico 34, se observan 3 barras de diferentes colores etiquetados, el
eje x representa el sentimiento: positivo, negativo y neutro, mientras que el eje y
representa la cantidad de términos por el sentimiento. De forma generalizada las
tres barras representan a todos los datos obtenidos por parte de los usuarios
seguidores en la red social Facebook sobre el servicio de telefonia movil de la
empresa Movistar, a simple se determina que la empresa consta con 319 términos
positivos, 134 términos negativos y 145 términos neutros, con un total de 598

términos en forma generalizada.
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Grafico de barras Movistar
Cantidad de términos divididos por sentimiento
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Datos obtenidos de Facebook

Grafico 34. Grafico de barras Movistar.

En el grafico de barras de la empresa Claro como se muestra en el grafico
35, a diferencia del grafico 34 de la empresa Movistar, se puede observar a simple
vista una diferencia en la poca participacion de los usuarios seguidores de
movistar con respecto a los de Claro en la red social facebook, con una diferencia
de 152 términos, incluyendo en su mayoria a términos positivos con una diferencia
de 76 términos, de igual manera cuenta un total de 750 términos, entre ellos 395

positivos, 137 negativos y 218 neutros.
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Grafico de barras Claro
Cantidad de términos divididos por sentimiento
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Grafico 35. Grafico de barras Claro.

El grafico de barras de CNT a pesar de ser una empresa publica el nivel de
sentimiento como criticas en términos positivos es el mas bajo como se muestra
en el grafico 36, con un total de 296 términos positivos, comparado con las otras
operadoras de telefonia mévil, pero a diferencia de ello a simple vista se nota que
cuenta con el nivel mas bajo referente a criticas negativas de 87 términos, llegando

a una diferencia de 50 términos por las otras empresas, lo que le da una ventaja en

criterio general.
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Grafico de barras CNT Ecuador
Cantidad de términos divididos por sentimiento
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Grifico 36. Histograma de frecuencia CNT Ecuador.

+ Grdfico de barras de los 10 términos mas frecuentes

Como se menciond anteriormente los graficos de barras son usados para
comparar dos o mas valores y pueden orientarse horizontal o verticalmente.
Usamos el diagrama de barras cuando pretendemos hacer una grafica diferencial.
Las barras deben ser estrechas para representar que los valores que toma la
variable son discretos, cuyas observaciones se agrupan en categorias. En este caso
se utilizardn los primeros diez términos con mayor frecuencia y categorizar por
sentimiento, para poder determinar qué es lo mas relevante dentro del contexto

del servicio de telefonia mévil segun criterios de los usuarios seguidores.
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Antes de crear los graficos de los términos mas frecuentes por los usuarios
seguidores de las empresas de telefonia movil se ordena de manera decreciente.
Lo relevante del grafico 37, es que toma los datos para construir las graficas
solicitando los renglones del objeto en este caso de la tabla EcMovi, luego
utilizamos ggplot y se definen los pardmetros, en este caso el eje x seran los
términos (palabras) mientras que el eje y serdn las frecuencias. Seguido de esto se
utiliza geom_bar para generar las tablas y como parametros los colores para las
barras, luego de esto se usa geom_text el cual ayudara a definir el color del texto
dentro de las barras, en este caso a las etiquetas de sentimiento asignando un color
blanco con un ajuste de 1.3. Se usa coord_flip para voltear el orden de las
coordenadas siendo ahora el eje x la frecuencia y el eje y los diez términos mas
frecuentes, para una mejor visualizacion y luego simplemente se agrega titulo y

nombre de los ejes.

#orden
EcMovi <- EcMovi [order (EcMovi[, 2],decreasing = T),]
EcMovi[1:10, ] %=%

ggplot{aes(word, fregMovi)) +

geom_bar (stat = "identity"”, color = "black”, fi11 = "dodgerblue4") +
geom_text(color = "floralwhite",aes(hjust = 1.3, label = sentimentMovil) +
coord_flip() +
labs(title = "Diez términos mas frecuentes de Movistar”,

X = "Términos", y = "Frecuencia de uso™)

Grifico 37. Funcion de las palabras mas frecuencia.

En el caso de la empresa Movistar como se muestra en el grafico 38, sobre
los diez términos mas frecuentes, existe una mezcla de sentimientos con términos
etiquetados, en el cual por medio del grafico de barras, se determina que la palabra
'plan' es la mas utilizada por los usuarios seguidores de la empresa Movistar,

siendo una palabra con sentimiento positivo y con una frecuencia mayor de 400,
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se puede determinar que los usuarios tienen buen criterio sobre el plan o planes
que ofrece la empresa como tal. Por otro lado, tenemos la palabra 'numero' con el
nivel mas bajo de frecuencia, pero dentro de los diez términos mas frecuentes,
determinando que a pesar de ser una palabra neutra se puede asociar con la palabra
'plan' y determinar que los usuarios realizan muchas menciones en comentarios

sobre los planes que adquieren de sus numeros telefonicos en la red social

Facebook.
Diez términos mas frecuentes de Movistar
solo- neutro 1 17
qmem _ 1 1 9
e 1 2 1
g plan_ 410
-
E
O
= numero - neutro 104
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hola- e 106
gracias - positivo [ I e
dias - Wi 129
0 100 200 300 400
Frecuencia de uso

Grafico 38. Grafico de barras de los diez términos mas frecuentes de Movistar.

En el caso de la empresa Claro, como se muestra en el grafico 39, la palabra
mas frecuente es 'servicio' determinando que los usuarios interactian en la red
social de la empresa Claro, realizando una mayor mencion sobre el servicio que

ofrece la empresa, a pesar de ser tomado como un término de sentimiento positivo
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existe posibilidad que no lo sea del todo, dependera de los demas términos y de
los criterios negativos para poder definir si en verdad el servicio es considerado
bueno o malo. Luego se tiene la palabra 'dia' con un valor de 163 como frecuencia,
siendo la mas baja pero dentro del rango de los diez términos mas frecuentes y de
sentimiento neutro. En comparacion de la empresa Movistar, no se puede realizar
una analogia de términos con la palabra 'dia', pero si una relaciéon de manera
decreciente en base al nivel de frecuencia con las palabras 'claro' e 'internet'
determinando que los usuarios realizan més comentarios sobre el servicio de

internet de la empresa.

Diez términos mas frecuentes de Claro
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Grafico 39. Grafico de barras de los diez términos mas frecuentes de Claro.

Por otro lado en el grafico de frecuencias de la empresa CNT Ecuador,

como se refleja en el grafico 40, se observa claramente que la palabra 'cnt' tiene
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dominio por sobre el resto de palabras con una frecuencia de 1748 catalogada

como una palabra neutra pero recalcando que CNT es una empresa publica no

muy bien vista por los ciudadanos pero es la que mayor interaccidon posee, por otro

lado esta la palabra 'internet' y 'servicio' sobrepasando una frecuencia de 1000

catalogando como un sentimiento positivo dentro del contexto generalizado y

determinando que los usuarios en la red social Facebook de la empresa CNT,

tienen un dominio respecto a comentarios sobre el servicio de internet.

Términos

Diez términos mas frecuentes de CNT Ecuador

solo- neutro 337

positivo 1 170

senvicio -

senal - neutro 384

quiero - positivo 389

plan - positivo  FARESS
internet - T 1183
gracias - e 339

dias - neutro 354

DI 5EI|D 1DIDD ‘15IDD

Frecuencia de uso

Grafico 40. Grafico de los diez términos mas frecuentes de CNT Ecuador.
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* Grdfico de barras de los 10 términos mas frecuentes como proporcion

La misma informacion expresada como proporcion de uso de cada palabra.

Para esta grafica se usa la funcidon mutate de dplyr para obtener el porcentaje de

uso de cada palabra antes de graficar como se muestra en el grafico 41.

EcMovi %%
mutate(perc = (fregMovi/sum(fregMovi))*100) %-%
.[1:10, ] %>% #se usa el punto para evitar que tome 1a suma solo de los 10 términos
ggplot(aes(word, perc)) +
geom_bar (stat = "identity”, color = "black”, fi11 = "darkcyan™) +
geom_text(color = "floralwhite",aes(hjust = 1.3, label = round(perc, 2))) +
coord_flip() +
labs(title = "Diez terminos mas frecuentes de Movistar”,

ey

x = "Términos", y = "Porcentaje de uso")

sum(EcMovi $fregMovi)

Grifico 41. Funcién de frecuencia expresada como proporcion.

La tunica diferencia de la funcidn anterior es que se agrega mutate, siendo
una funcion que permite agregar nuevas variables y conservar las existentes.
Dentro de la funcidon mutate usamos perc, el cual se puede usar para extraer
percentiles de la distribucion de muestreo de una estadistica. Percentil es una
medida de posicidn usada en estadistica que indica, una vez ordenado los datos de
menor a mayor, el valor de la variable por debajo del cual se encuentra un

porcentaje dado de observaciones en un grupo de observaciones.

En el grafico 41, dentro de perc se toma como parametro una funcion
matematica, tomando valores de frecuencia divididos para la suma total de las
frecuencias de todas las palabras por cien, para determinar la proporcion de los
primeros diez términos con mayor frecuencia, tomando el eje x como el porcentaje

de uso y el eje y como los términos mas frecuentes.
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A partir de las graficas anteriores se pudo observar que, aunque 'plan’ es la
palabra mas usada, representa el 3.35% del total de uso de términos por parte de

la empresa Movistar como se muestra en el grafico 42.

Diez términos mas frecuentes de Movistar
solo-
senicio - 237
quiero -
puedo -
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0 1 2 3
Porcentaje de uso

Grifico 42. Grifico de barras de los diez términos mas frecuentes como proporcion de

Movistar.

Por parte de la empresa Claro la palabra 'servicio', es la mas utilizada por
los usuarios, representa el 2.97% del total de uso de términos por parte de la

empresa Claro como se muestra en el grafico 43.

74
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Grifico 43. Grifico de barras de los diez términos mas frecuentes como proporcion de

Claro.

En CNT Ecuador la palabra 'cnt', es la mas utilizada por parte de los
usuarios seguidores, pero a su vez representa solo el 5.06% del total de uso de

términos como se muestra en el grafico 44.
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Grifico 44. Grifico de barras de los diez términos mas frecuentes como proporcion de

CNT Ecuador.

#* Nubes de palabras
Las nubes de palabras o wordcloud es un método de visualizacion que
muestra la frecuencia con la que aparece una palabra en un cuerpo de texto dado,
siendo esta una forma mas atractiva que el diagrama de barras. En estas nubes, el
tamafio de la fuente, el color, y la ubicacion de la palabra es significativo y facilita
la interpretacion, es decir que, a mayor tamafo y ubicacidn central del término,
mayor es su frecuencia de uso y las palabras de un mismo color se caracterizan

por tener frecuencias similares.

Se ha aplicado el método de nube de palabras a los datos procesados en la

fase anterior de las empresas telefonicas Movistar, Claro y CNT Ecuador para
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verificar las palabras que tienen mayor frecuencia con un maximo de 100 palabras,
para asi poder sacar una conclusion del sentimiento de los comentarios emitidos

por los usuarios en Facebook.

#NUBE DE MOVISTAR
wordcloud (EcMovi fword, max.words = 100,EcMovi $fregMovi,
random.order = F, colors = brewer.pal(name = "Dark2", n = 8))

#NUBE DE CLARO
wordcloud(EcClarofword, max.words = 100,EcClaroifreqclaro,

random.order = F, colors = brewer.pal(name = "Puor”, n = 10))
#NUBE DE CNT
wordcloud(Eccnt $word, max.words = 100,Eccntifreqont,

random.order = F, colors = brewer.pal(name = "Brgc", n = 11))

Grafico 45. Funcion de wordcloud por empresa.

La funcién de wordcloud permite crear la nube de palabras como muestra
en el grafico 45, donde EcMovi$word es la tabla donde se tiene almacenado los
datos procesado en la fase anterior de la empresa telefonica Movistar, se usa el
signo de dolar para llamar la variable Word, con maximo de 100 palabras y para
ello se utiliza max.word=100, EcMovi$FreqMovi sirve para llamar la variable
FreqMovi usando las palabras mas frecuente, random.order=F sirve para trazar
palabras en orden aleatorio, pero como es falso se trazaran en frecuencia
decreciente y por ultimo el argumento colors = brewer.pal (name = "Dark2”,
n=38) es para definir el color de las palabras que apareceran en la nube de palabras
de menor a mayor frecuencia, usando el paquete brewer.pal para cumplir con esta

funcidn.

Basicamente esta es la forma mas sencilla que se ha implementado para
crear las nubes de palabras, la funcion que se explicd se usara para las otras dos
empresas telefonicas Claro y CNT Ecuador, puesto que solo se cambiaran las

variables donde se encuentra procesados los datos.
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Grafico 46. Nube de palabras de la empresa telefonica Movistar.

En base a los comentarios extraidos de Facebook de la empresa Movistar
en el grafico 46, se puede observar que las palabras 'movistar' y 'plan' tienen una
mayor frecuencia y relevancia, seguido de la palabra 'servicio', dandole a esto un
significado positivo, pero a su vez también se pueden observar palabras que son
poco frecuentes por el bajo volumen de intensidad como 'saldo', 'llamadas' y

'cambiar’.
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Grafico 47. Nube de palabras de la empresa telefonica Claro.

En el grafico 47, las palabras 'servicio' y 'claro' son las de mayor volumen,
destacando el servicio de telefonia movil en la empresa, a su vez le siguen palabras
como 'internet’, 'plan’, 'peor' y 'mejor' de tal manera que se puede determinar que
los planes de internet estan en debate porque la mitad de los usuarios aceptan que

el servicio es bueno y la otra mitad no lo cree.
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Grafico 48. Nube de palabras de la empresa telefonica CNT Ecuador.

De la misma manera en el grafico 48, los comentarios de los seguidores de
la empresa CNT al igual que Claro y Movistar guarda cierta relacion en sus
palabras mas frecuentes, se puede observar que las palabras con mayor frecuencia
son 'cnt', 'servicio' e 'internet’, pero también las de menor frecuencia como 'quiero’,
'senal’, 'guayaquil', determinando que a pesar de ser una empresa publica y con
mayor numero de interacciones de usuarios, la mayor parte de los internautas de

la ciudad de Guayaquil comentan mucho sobre la sefial que ofrece la empresa.

Dada la cantidad de comentarios, opiniones, emociones, que se manifiesta
a través de la red social Facebook result6 util la extraccion de este tipo de
informacion para realizar un analisis de las tres empresas telefonicas, con el fin de

monitorear las opiniones de los seguidores de cada empresa por el tamafio de
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frecuencia y sacar una conclusion de cual de ellas tiene un mejor estatus a nivel
nacional con respecto a los servicios que ofrecen. Por ello se crearon nubes de
palabras por cada empresa evaluando sus palabras en forma generalizada. Ahora
se elaborara dos nubes de palabras de las tres empresas antes mencionada para
hacer un andlisis de las palabras positivas y negativas de las 3 empresas juntas, es

decir una nube de palabras positiva y la otra negativa.

#CREAR BASE DE DATOS DE PALABRAS POSITIVAS
Movipositivo=subset (EcMovi,sentimentMovi=="positivo")
Claropositivo=subset(EcClaro,sentimentClaro=="positivo")

ey

cntpositivo=subset{EcCnt,sentimentCnt=="positivo")

#AGRUPAMIENTO DE PALABRAS POSITIVAS QUE SE REPITAN ENTRE LAS 3 EMPRESAS
PositivosCC =Reduce(merge, list(Movipositivo, Claropositivo, Cntpositivo))

#DIFERENCIA DE FRECUENCIA DE SENTIMIENTO POSITIVO
difference =- abs(PositivosCC[, 2] - PositivosCC[,4] - PositivosCC[,6])
#AGREGAR COLUMNA DIFERENCIA A LA TABLA POSITIVOS

PositivosCC =- chind(PositivosCcC, difference)
#0ORDENAR DE MANERA DECRECIENTE
PositivosCC =- PositivoscC[order(Positivoscc[, &],decreasing = 7), ]

Grafico 49. Funcion para la creacion de base de datos de palabras positivas de las empresas

telefonicas Movistar, Claro y CNT Ecuador.

El grafico 49, muestra como se crea la base de datos de las palabras
positivas, con la funcidn subset que permite tomar todas las palabras que tienen
un sentimiento positivo, de los datos originales que se encuentran en tablas de las
empresas telefonicas Movistar, Claro y CNT Ecuador, luego la variable
sentimientMovi debe ser igual al sentimiento que se desea extraer en una nueva
base de datos y se usa el doble igual para determinar una igualdad para que el
sentimiento sea positivo, el mismo procedimiento se realiza para las otras dos
empresas. Una vez creada la nueva base de datos se realiza un agrupamiento de
palabras positivas que se repitan en las tres empresas utilizando la funcién reduce
y merge que sirve para juntar las filas que tienen el mismo valor en los campos de

cruce y toma los nombres de las tablas como parametros.
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Continuando con el cddigo, la funcidn difference determina el orden de la
diferencia de frecuencia de las palabras agrupadas y abs se usa para encontrar un
valor positivo absoluto en la tabla PositivosCC y en corchete se colocan los
valores de la columna dos que son los valores de frecuencia y realiza una resta
tomando la misma variable, pero referenciando a la columna cuatro de la segunda
frecuencia, después de la misma manera se hace una resta con la columna seis de
la tercera frecuencia, luego con la funcion chind se agrega la columna difference
a la variable PositivosCC, se ordena de manera decreciente con la siguiente
funcién que es true (verdadero) decreasing=T.

De la misma manera se sigue los mismos pasos para crear la nube de

palabras negativas con la unica diferencia que se cambian las variables.

FWORDCLOUD DE GRUPOS POSITIVOS Y NEGATIVOS#
#WUBE DE PALABRAS POSITIVAS AGRUPADAS DE LAS EMPRESAS MOVISTAR-CLARO-CNT
wordcloud(PositivosCCiword,PositivoscCidifference,

random.order = F, colors = brewer.pal(name = "Dark2", n = 8))
#NUBE DE PALABRAS NEGATIVAS AGRUPADAS DE LAS EMPRESAS MOVISTAR-CLARO-CNT
wordcloud(NegativosCCiword,NegativoscCcidifference,

random.order = F, colors = brewer.pal(name = "RdGcy", n = 11))

Grafico 50. Funcion de wordcloud positivos y negativos.

El grafico 50, muestra el codigo de como crear las nubes de palabras
positivas y negativas basicamente en la misma funcién que se usé en el grafico
45, la tunica diferencia es el cambio de variables: PositivoCC, NegativoCC y

tomando la columna con los valores de difference.

Las siguientes tablas hacen referencias a palabras separadas y catalogadas
como positivas y negativas de las empresas telefonicas Movistar, Claro y CNT

Ecuador:
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Tabla 14. Referencia de las palabras positivas de las empresas telefonicas Movistar, Claro y

CNT Ecuador.
Word freqMovi freqClaro freqCnt difference
servicio 291 705 1170 1584
internet 66 308 1183 1425
claro 45 689 53 697
plan 410 307 728 625
quiero 119 147 389 417
mejor 45 168 262 385
favor 94 137 308 351
gracias 115 113 339 337
buenas 103 81 337 315
hola 106 89 326 309

Tabla 15. Referencia de las palabras negativas de las empresas telefonicas Movistar, Claro y

CNT Ecuador.

Word freqMovi freqClaro freqCnt difference
peor 47 172 78 203
mal 43 81 122 160

problema 89 103 144 158
esperando 26 94 86 154

lento 5 41 105 141
nadie 37 81 72 116

pesima 20 74 62 116

problemas 30 60 77 107

nunca 50 69 87 106

quisiera 45 28 123 106

En la tabla 14, se muestra las palabras positivas y en la tabla 15, las
palabras negativas que se agrupan con mayor frecuencia de las empresas
telefonicas Movistar, Claro y CNT Ecuador, la frecuencia de cada una y el orden

de diferencia que existe entre las tres empresas.
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Grifico 51. Nube de palabras positivas de las empresas telefénicas Movistar, Claro y CNT

Ecuador.

En el grafico 51, se puede observar una agrupacién de las palabras
positivas que existen en los comentarios extraidos de la red social Facebook de
las empresas telefonicas Movistar, Claro y CNT Ecuador, dando como resultado
las palabras con mayor frecuencia 'servicio' e 'internet. Lo curioso de la
agrupacion de palabras positivas relacionadas entre empresas es que dentro de este
conjunto de términos se encuentra la palabra 'claro', es decir que dentro del
contexto de las empresas agrupadas los usuarios seguidores hablan de Claro de
una manera frecuente, realizando comparaciones y diferencias sobre los servicios
que ofrece.
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Grafico 52. Nube de palabras negativas de las empresas telefénicas Movistar, Claro y CNT

Ecuador.

En el grafico 52, se muestra una agrupacion de palabras negativas acerca
de las empresas telefonicas, pero esta tiene un menor volumen que el grafico 51,
es decir que tiene pocos comentarios negativos referente a los productos y
servicios que ofrecen a través de la red social Facebook. Recalcando como puntos
negativos las palabras 'problema’, 'peor’, 'lento' y 'pesimo’, es decir que un grupo
determinado de personas de las tres empresas de telefonia movil, realizan
referencias de comentarios sobre los problemas de servicios que ofrecen mas que

todo de internet, siendo este lento y pésimo.
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+ Piramides
Las piramides son graficos de barras horizontales cuya longitud es
proporcional a la frecuencia de palabras comunes que existen entre empresas
telefonicas, dicha informacién que muestra las piramides se toma en base a la resta
de la frecuencia mayor con la menor y con este resultado se forma la pirdmide de

manera decreciente con las palabras comunes con mayor frecuencia.

Estos tipos graficos son ideales para obtener una idea general de las
caracteristicas comunes que existen entre las empresas telefonicas de Movistar,

Claro y CNT Ecuador.

PIRAMIDE DE TERMINOS POSITIVOS MOVISTAR - CLARO ##

piramidel = merge(Movipositivo,Claropositivo)#AGRUPAR DATOS DE MOVISTAR Y CLARO
head(Piramidel)

#DIFERENCIA DE FRECUENCIA

difference =- abs(Piramidel[, 2] - Piramidel[,4])

#AGREGAR COLUMNA DIFERENCIA A LA TABLA AGRUPADA DE MOVISTAR Y CLARO
Piramidel <- cbhind(piramidel, difference)

#ORDENAR DE MANERA DECRECIENTE

Piramidel <- Piramidel[order (Piramidel[, 6],decreasing = T), ]

#DATA FRAME DE LOS PRIMEROS 10 TERMINOS

Piramidel <- data.frame(x = pPiramidel[1:10, 2],
¥y = Piramidel[1:10, 4],
labels = piramidel[1:10,17)

#PIRAMIDE MOVISTAR - CLARO
pyramid. plot(Piramidel$x, Piramidelfy,labels = Piramidelflabels,
main = "Términos positivos en comin”,gap = 100,
TaxTlab = NULL,raxTab = NULL, unit = WULL,
top. labels = c("Movistar™,"Términos", " "Claro”,

Grifico 53. Funcién de piramide positiva.

Para realizar una pirdmide positiva se hace uso del siguiente codigo como
se muestra en el grafico 53. Se crea una variable llamada Piramidel donde agrupa
los datos positivos de las empresas telefonicas Movistar y Claro, con la siguiente
funcion difference <- abs (Piramidel[,2] - Piramidel[,4]) el cual permitira
realizar una diferencia de frecuencia, chind permite agregar una columna de la

diferencia de las tablas de datos agrupados, Piramidel [order(Piramidel],6],
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decreasing =T),] ordena la piramide de manera decreciente y con el data.frame
se realiza la lista de las palabras mas frecuentes y la relacion en comin de ambas
empresas. Luego se usa la funcion pyramid.plot para crear la pirdmide en barras
horizontales, tomando de la variable Piramidel donde se tiene almacenado los
datos de las empresas Claro y Movistar, se asigna una etiqueta a cada valor de x y
v, con la funcidon main se agrega el titulo principal 'Términos positivos en comun',
los argumentos laxlab, raxlab y unit se declaran nulos, no se asigna ninguna
etiqueta adicional al eje izquierdo, derecho y unidad de trama y para finalizar con
top.label se le da un nombre a las categorias representadas en el lado izquierdo
'Movistar' y en el lado derecho de la trama 'CNT Ecuador' y un encabezado para
la etiqueta en el centro "Términos'. Es asi como se realiza el grafico de pirdmide,
este mismo codigo se usa para hacer la comparacion entre las tres empresas por

términos tanto positivos como negativos.

Términos positivos en comun

Movistar Términos CNT Ecuador

mejor
hola
gracias
buenas

50[ ver :|235
- contratar 244
119 |: quiero 389
210} plan - 728
291 - Servicio |1170
66 [l internet - 1 133

1023 841 677 513 349 185 40 0 127 291 455 619 783 947

Grafico 54. Términos positivos en comiin entre empresas Movistar y CNT Ecuador.

En el grafico 54, se observa un grafico doble de frecuencias que se

disponen de forma horizontal, sobre la linea de las abscisas que indican dos
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empresas telefonicas, de lado izquierdo Movistar y CNT Ecuador de lado derecho.
En el eje de las ordenadas se disponen los términos positivos en comun que existen
entre las empresas antes mencionadas, el volumen de las barras depende de la
frecuencia que tenga cada palabra. En el grafico de pirdmides podemos destacar
que las palabras 'internet', 'servicio' y 'plan' son mas frecuentes en CNT que en
Movistar es decir que entre las dos empresas las personas prefieren contratar mas

el servicio de planes de internet que ofrece CNT en referencia a los términos

positivos.
Términos negativos en comun
Movistar Términos CNT Ecuador
13 recargas 60
30 problemas 77
11 quito 65
22 cambiarme 76
89 | - problema |144
26 - esperando - | 86
45 L quisiera |123
43 - mal - | 122
23 L recarga - |111
SIE lento - 105
0
114 95 78 61 44 27 10 0 15 32 49 66 83 102

Grafico 55. Términos negativos en comin entre empresas Movistar y CNT Ecuador.

En el grafico 55, se realiza una comparacion de términos negativos mas
comunes entre las empresas Movistar y CNT Ecuador, donde destacamos las
palabras 'problema’, 'lento', 'cambiarme', determinando que el uso de palabras
negativas es mas frecuente en CNT que en Movistar, sobre todo con respecto a
problemas de servicio lento y que la mayoria de los usuarios desean cambiarse de

operadora.
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En comparacion de términos positivos y negativos entre ambas empresas
las personas desean contratar mas los servicios de CNT por sus promociones y
planes, pero los que ya poseen esos servicios tienen malas experiencias por lo que

sugieren cambiarse de operadora movil.

Términos positivos en comun

Claro Términos CNT Ecuador

gracias
puedo
89 hola

147[__} quiero —:| 389
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Grafico 56. Términos positivos en comiin entre empresas Claro y CNT Ecuador.

De la misma manera en el grafico 56, hace una comparacion de los
términos positivos en comun entre las empresas telefonicas Claro y CNT Ecuador,
donde se observa que CNT tiene una mayor frecuencia en sus palabras que en
Claro, destacando las palabras 'internet', 'servicio' y 'plan', a pesar de ser una de
las empresas mas criticadas, CNT cuenta con un mayor nimero de interacciones
de manera positiva en palabras frecuentes con respecto de Claro que a pesar de

ser también una de las empresas con una buena reputacion no supera el nivel de

frecuencia de CNT.

89
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Grifico 57. Términos negativos en comun entre empresas Claro y CNT Ecuador.

En el grafico 57, se observan los términos negativos que se relacionan
entre Claro y CNT, destacando las palabras 'problema’, 'peor’, 'mal' y 'quisiera’. En
el cual determinamos que en CNT las personas tienden a realizar muchos
comentarios negativos con respecto a problemas que presentan con el servicio que
ofrece la telefonia mévil, a pesar de que en ambas empresas el nivel de frecuencia
de la palabra 'problema' no presenta mucha variacién, los usuarios prefieren

cambiarse de operadora mas en CNT que en Claro.

Términos positivos en comun
Movistar Términos Claro

14§ paquete 65

82 megas 142
77 ahora 142
7F gana 78

23[— cobrar -:|97
a10] | pen {307

45 [} mejor {7 ]168

66|:- internet 308
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1
507 409 311 213 115 28 0 65 152 250 348 446 544

Grifico 58. Términos positivos en comtn entre empresas Movistar y Claro.
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En el grafico 58, se observan los términos positivos que se relacionan entre
Movistar y Claro, destacando las palabras 'claro, 'servicio', 'internet' y 'plan’. En
el cual determinando que en Claro el servicio de internet es mucho mas frecuente
que en movistar pero que los usuarios realizan mas contratos en planes en

Movistar que en Claro.

Términos negativos en comun

Movistar Términos Claro

21

reclamo 56
lento 41

19 menos 57

43 mal 81
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Grifico 59. Términos negativos en comiin entre empresas Movistar y Claro.

En el grafico 59, se observan los términos negativos que se relacionan
entre Movistar y Claro, destacando las palabras 'peor', 'esperando’, 'mal' y
'reclamo’. En el cual determinamos que en Claro las personas tienden a realizar
muchos comentarios negativos de reclamos con respecto a problemas que
presentan con el servicio que ofrece la telefonia mévil, mientras que en Movistar
no existe un nivel elevado sobre problemas y conflictos en servicios y
contrataciones de planes moéviles. En el cual determinamos que las personas
prefieren contratar Movistar por encima de Claro por el bajo nivel de frecuencia

referente a términos negativos.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

La fase de evaluacion de la metodologia CRISP-DM, se enfoca en analizar
los resultados obtenidos de los modelos seleccionados en la fase anterior para
verificar el cumplimiento de los objetivos del negocio en este caso asociado a los
objetivos de mineria de texto establecidos en el proyecto como medida de
prevencidn y alternativa para mejorar el servicio en las empresas de telefonia
movil del pais Movistar, Claro y CNT Ecuador. Ademas, se describe de forma
objetiva que modelo es mas 1til para su aplicacion de estudio sobre qué empresa
posee un mejor servicio donde el usuario sea el beneficiado al momento de

inclinarse por una de las anteriormente mencionadas.

4.1 Evaluar los resultados
* Objetivo 1

Clasificar las opiniones de los usuarios seguidores en términos positivos,
negativos y neutros en base al servicio que ofrecen las telefonias moviles
Movistar, Claro y CNT Ecuador. Para cumplir con este objetivo se us6 los graficos
de barras generales donde se realiz6 una comparativa del modelo presentados en
el capitulo anterior de las empresas de telefonia mdvil sobre la cantidad de
términos como participacion de los usuarios en la red social Facebook sobre el

servicio que ofrece las empresas antes mencionadas.
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Tabla 16. Resultados de los grdficos de barras.

Resultados de participacion
(Cantidad de términos catalogados por sentimiento)

Empresas  Positivo Negativo Neutro  Total

Movistar 319 134 145 598
Claro 395 137 218 750
CNT 296 87 160 543

Ecuador
Total 1010 358 523 1891

Como se puede observar en la tabla 16, se define la cantidad total de
términos y la cantidad catalogados por sentimiento, con un total de 1891 términos
entre ellos los frecuentes y los no tan frecuentes. Existe una mayor participacién
positiva de los usuarios en la interaccion con las empresas telefonicas, destacando
a Claro con una cantidad total de 395 términos positivos. A su vez Claro también
se destaca en la cantidad de términos negativos con un total de 137 catalogandolo
como una empresa con mayor interaccion de usuarios en la red social Facebook,
pero no de caracter favorable. Por otro lado, Movistar cuenta con un total de 598
términos del cual se destaca en el sentimiento positivo con un total de 319
términos, mientras que CNT cuenta con un total de 543 términos siendo la
empresa con menos cantidad de términos en el ambito de interaccién en redes

sociales sobre telefonia movil.

Determinando en base al grafico de barras 35 del capitulo anterior y la
tabla 16, de manera general, la empresa Claro se posiciona por ser la de mayor
interaccion, teniendo una cantidad elevada en participacion de los internautas,
mientras que Movistar se posiciona por tener una mejor frecuencia en términos

positivos, tal como se identifico en el grafico de barras 38 y CNT queda por debajo
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de las dos empresas anteriormente mencionadas por tener la menor cantidad de

términos en base a la interaccion que presenta por parte de los usuarios seguidores.

* Objetivo 2

Realizar una comparacion de los términos comunes positivos y negativos
con mayor frecuencia existente en las empresas telefénicas Movistar, Claro y CNT
Ecuador. Para ello se utilizaron los graficos de barras de términos mas frecuentes,
siendo estos: Movistar grafico 38, Claro grafico 39 y CNT Ecuador grafico 40, las

nubes de palabras y los graficos de pirdmides del capitulo anterior.

e Resultados de los graficos de barras términos mas frecuentes

En la siguiente tabla se realiza una comparativa del modelo de barras en
base a los términos més frecuentes, presentados en el capitulo anterior de las
empresas de telefonia moévil sobre el nivel de frecuencia en términos de la
participacion de los usuarios en la red social Facebook sobre el servicio que ofrece

Movistar, Claro y CNT Ecuador.

Tabla 17. Resultados de los grdficos sobre los términos mas frecuentes.

Resultados de participacion
(Base de términos catalogados por frecuencia)

Términos Movistar Freql | Claro  Freq2 Ecculjgor Freq3
Términol plan 410 | servicio 705 cnt 1748
Término2 movistar 403 claro 689 internet 1183
Término3 servicio 291 | internet 308 servicio 1170
Término4 dias 129 plan 307 plan 728
Término5 puedo 121 solo 296 quiero 389
Término6 quiero 119 senal 192 senal 384
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Como se puede observar en la tabla 17, se define los primeros seis términos
por frecuencia de manera decreciente por empresa. A pesar de que CNT es la
empresa con la menor cantidad de términos etiquetados anteriormente por
sentimiento, cuenta con términos que son muchos mas mencionados que los de
Movistar y Claro, como el término 'cnt', 'internet' y 'servicio', seguido de la
empresa Claro y por ultimo Movistar. De las tres empresas entre los términos mas
frecuentes tenemos la palabra 'servicio', siendo una palabra muy mencionada por
parte de los internautas, pero de mayor mencion en la empresa CNT con una
frecuencia de 1170, determinando que en la empresa CNT es donde més se habla

e interactia sobre el servicio de telefonia movil.

Cabe recalcar que el nivel de frecuencia nos permite identificar qué clase
de términos son mas utilizados por los usuarios seguidores de las empresas de
telefonia moévil en la red social Facebook, pero sin determinar si esas menciones

afectan o no a la reputacion de las anteriormente mencionadas.

e Resultados de las nubes de palabras

En cuanto a las nubes de palabras o wordcloud tienen la finalidad de
mostrar las palabras y las frases mas importantes que usaron los internautas, en
una nube de palabras. Cuanto mas grande sea la letra, mas importante o
significativa sera la palabra. Resaltando las de mayor intensidad y dejando a un
lado las de menor intensidad. De manera que destacan por el nivel de frecuencia
de términos de cada empresa haciendo visible y de facil entendimiento para el

receptor.

En el caso de Movistar en la nube de palabras del grafico 46, determinamos

que se habla mucho sobre los planes telefonicos, pero de manera negativa ya que
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resalta el término problema y del cual los clientes esperan una solucion a este

inconveniente.

Por otro lado, en la nube de palabras del grafico 47 de la empresa Claro,
determinamos que se habla mucho sobre el servicio de internet, pero hay un debate
de que cierta cantidad de internautas opinan de manera positiva sobre el servicio

de internet y la otra parte de manera negativa.

En el grafico 48 de la empresa CNT, resalta los términos 'servicio' e
N , : : :
internet' con una frecuencia mayor por encima de Claro, determinando que los

internautas comentan mucho mas sobre el servicio de internet.

Los términos con sentimiento positivo mas utilizados por los internautas
de manera agrupada entre las empresas son: 'servicio', 'internet’, 'claro', 'plan' y
'quiero’, de manera que los usuarios realizan un sin nimero de referencias sobre
el servicio de internet. Por otro lado, los términos con sentimiento negativo mas

utilizados por los internautas de manera agrupada son: 'peor', 'mal’, ‘problema’,
'esperando'y 'lento’, es decir que se habla directamente sobre el servicio de internet

en las empresas de telefonia mdvil, pero con muchas quejas de que el servicio es

malo y lento y esperan a que solucionen esos inconvenientes.

De manera general las nubes de palabras ayudan a identificar y relacionar
los términos que mas utilizan los internautas, pero no brinda una determinacion

de que telefonia posee un mejor servicio.
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e Resultados de los graficos de pirdmides

Los graficos de piramides, del grafico 54 al 59 del capitulo anterior,
permitieron relacionar términos comunes por el nivel de frecuencia y separando

términos positivos de negativos de las empresas de telefonia movil.

Referencia piramide grafico 54 y grafico 55 Movistar-CNT Ecuador

Haciendo referencia al grafico 54, determinamos que la empresa CNT
cuenta con términos mas frecuentes que Movistar destacandose en términos como
'internet', 'servicio'y 'plan'. Con respecto al grafico 55 pero en términos negativos
entre Movistar y CNT, se destacaron los términos ‘problema’, 'lento' y
'cambiarme’, determinando que son mas frecuentes en CNT. Es decir, la empresa
CNT Ecuador cuenta con una mayor frecuencia y domina temas sobre el servicio
de planes de internet, pero de manera negativa, los usuarios se quejan mucho de
los problemas del servicio, determinan que es demasiado lento a diferencia de
Movistar el servicio de internet es mas rdpido y posee menos problemas por lo

que los internautas prefieren elegir Movistar por encima de CNT.

Referencia piramide grdfico 56 y grafico 57 Claro-CNT Ecuador

Haciendo referencia al grafico 56, en la comparacion de términos comunes
entre Claro y CNT, se determin6 que CNT cuenta con una mayor frecuencia de
términos positivos en base al servicio, planes e internet. Con respecto al grafico
57 pero en términos negativos entre Claro y CNT, se determin6 que CNT brinda
un pésimo servicio y presenta muchos problemas, pero no tan lejos de la empresa

Claro ya que los internautas consideran que, entre CNT y Claro, la empresa Claro
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es la peor a pesar de que no cuenta con la misma cantidad de problemas que CNT

o superior a ella.

Referencia piramide grafico 58 y grafico 59 Movistar-Claro

Haciendo referencia al grafico 58, en la comparacion de términos comunes
entre Movistar y Claro, se determind que Claro cuenta con una mayor frecuencia
en términos positivos en base al servicio de internet, haciendo mencion
directamente a la empresa Claro como tal. Con respecto al grafico 59 pero en
términos negativos entre Movistar y Claro, la empresa Claro es la peor a pesar de
contar con una gran frecuencia de términos positivos, las criticas negativas son de
mayor diferencia que en Movistar. Determinando que entre Movistar y Claro las
personas prefieren mas Movistar dado que Claro presenta un pésimo servicio y

existen muchos reclamos por parte de los internautas que esperan una solucion.

4.1.1 Modelos aprobados

Luego de evaluar los modelos en base a los objetivos de la mineria de datos
para el analisis de sentimientos se ha procedido aprobar el grafico de piramides
como el optimo, porque facilita la interpretacion de forma comparativa por la
frecuencia de términos comunes en grupos de dos, por ejemplo: CNT y Movistar,

CNT y Claro, y por ultimo Movistar y Claro.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En base a los resultados obtenidos del analisis de sentimientos aplicado a
los posts y comentarios de usuarios de la red social Facebook, se llegaron a las

siguientes conclusiones:

+ La herramienta Facepager extrae una gran cantidad de datos, pero con
limitantes de informacién de usuarios como, por ejemplo: la ubicacion de
la persona que realiza el comentario, siendo este un inconveniente en el
caso de querer conocer a detalle la frecuencia de las opiniones siendo estas

positivas o negativas por ciudades o regiones del pais.

%+ Eluso de la metodologia CRISP-DM permiti6 desarrollar la investigacion
de manera estructurada y sistematica destacando en ella las caracteristicas

de cada etapa de la mineria de texto como técnica de mineria de datos.

+ Se concluye mediante el grafico de barras un total de 1010 términos
positivos, 358 negativos y 523 términos neutros entre las tres empresas
siendo este mas util si se desea conocer la cantidad de términos por
sentimiento. A diferencia de las nubes de palabras que no muestra la
cantidad sino el término, por ejemplo: la palabra "servicio” se repite en las

tres telefonias moviles con mayor frecuencia.
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+ Al analizar las opiniones de los usuarios con respecto al servicio que
ofrecen las telefonias moviles a nivel nacional, se determina que, el
grafico mas util para realizar una comparacion de los términos comunes
mas frecuente entre empresas es el de piramides.

+ Se determin6 que la empresa Movistar cuenta con el mejor servicio de
telefonia modvil a nivel nacional, porque es la que tiene una mayor

frecuencia de los términos comunes positivos que negativos.

+ A pesar de que la empresa CNT tiene una menor cantidad de comentarios,
es la que posee mayor frecuencia en los términos negativos haciendo que
tenga el nivel mas bajo de las tres empresas consideradas, a diferencia de

Claro que se la coloca en un nivel intermedio entre Movistar y CNT.

Recomendaciones

+ Realizar evaluaciones periddicas a la informacion de la red social
Facebook de las empresas de telefonia movil a nivel nacional, mediante el
analisis de sentimientos con el fin de mejorar el servicio de telefonia movil
sobre el criterio de los usuarios para tomar a tiempo los correctivos
necesarios pensando en la satisfaccion y comodidad de los usuarios.

+ Utilizar la metodologia CRISP-DM en futuras investigaciones
relacionadas con analisis de datos que permitan identificar de manera
rapida, oportuna y econdmica las opiniones de los internautas debido a su
alto nivel de aplicabilidad en las diferentes redes sociales.

+ Se recomienda utilizar la red social Twitter para un analisis mas detallado
ya que su politica de privacidad a la extraccion de informacion no es tan

limitada como la red social Facebook.
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+ Usar los graficos de piramides para una mejor comparacion de frecuencia
de datos entre entidades, porque permite facilitar la comprension del

analisis de sentimientos en base a relaciones comunes.
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Anexo 1: Librerias

a. Script de importacion de librerias en RStudio.

ANEXOS

library(plyr)
library(maps)
library(lubridate)
library(dplyr)
library(MASS)
library(stringr)
library(gdap)
library(dendextend)
library(httr)
library(caret)
library(ggplot2)
library(NLP)
library(RColorBrewer)
library(wordcloud)
library(sentimentr)
library(SentimentAnalysis)
library(ROAuth)
library(SnowballC)
library(tm)
library(readr)
library(cluster)
library(slam)
library(Matrix)
library(plotrix)
library(ggthemes)
library(Rleka)
library(tidyverse)
library(tidytext)
library(zoo)
library(scales)
library(syuzhet)
library("nycflights13™)
library(lattice)
library(elB71)
library(devtools)
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Anexo 2: Exploracion de datos

a. Script en RStudio para la importacion de datos de las empresas de telefonia
movil de la red social Facebook, enero del 2018 hasta mayo del 2018.

Datos <- read.csv("Movistarl.csv", sep=";")
Datos2 <- read.csv("Clarol.csv™, sep=";")
Datos3 <- read.csv("Cntl.csv", sep=";")

#revision de tablas
table(Datos$level)

table(Datos2%level)
table(Datos3flevel)

Anexo 3: Fase de preprocesamiento

a. Script en RStudio para la limpieza de datos.

#PREPROCESAMIENTO MOVISTAR

Movicorpus <- Corpus(VectorSource(Datos$message))

Movicorpus <- tm map (Movicorpus, content_transformer(tolower))
Movicorpus <- tm map(Movicorpus, removePunctuation)

Movicorpus <- tm_map(Movicorpus, removelumbers)

#PREPROCESAMIENTO CLARO

Clarocorpus <- Corpus(VectorSource(Datos2$message))

Clarocorpus <- tm_map (Clarocorpus, content_transformer(tolower))
Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, removePunctuation)

Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, removelumbers)

#PREPROCESAMIENTO CNT

Cntcorpus <- Corpus(VectorSource(Datos3fmessage))

Cntcorpus <- tm map (Cntcorpus, content transformer({tolower))
Cntcorpus <- tm map(Cntcorpus, removePunctuation)

Cntcorpus <- tm_map(Cntcorpus, removelumbers)
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#stopwords de ingles, espalfol MOVISTAR

Movicorpus <- tm_map(Movicorpus, removelords, ¢ (stopwords("english"), ("my")))
Movicorpus <- tm map{Movicorpus, removeblords, c (stopwords("spanish"), ("si"), ("porque"}))

#stopwords de ingles, espaf#ol CLARO

Clarocorpus <- tm map(Clarocorpus, removellords, ¢ (stopwords("english"), ("my")))
Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, removellords, ¢ (stopwords("spanish"), ("si"), ("porque")))

#stopwords de ingles, espafizol CNT

Cntcorpus <- tm_map{Cntcorpus, removellords, c (stopwords("english™), ("my")))
Cntcorpus <- tm map{Cntcorpus, removellords, c (stopwords("spanish™), ("si"), (“"porque")))

#REMOVEDOR DE URL FUNCION

removeURL <- function(x) gsub("http[[:alnum:]]*", "", x)

#MOVISTAR

Movicorpus <- tm map(Movicorpus, content_transformer(removeURL))
#CLARO

Clarocorpus <- tm map(Clarocorpus, content transformer(removeURL))
#CNT

Cntcorpus <- tm map{Cntcorpus, content_transformer(removeURL))

#Espacios adicionales entre los textos

#MOVISTAR

Movicorpus <- tm_map(Movicorpus, stripWhitespace)
#CLARO

Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, striplhitespace)
#CONT

Cntcorpus <- tm map(Cntcorpus, stripWhitespaceﬂ

b. Script en RStudio para transformacion de codigo ASCII a UTF-8.

#MOVISTAR

Movicorpus <- tm_map(Movicorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT")
Movicorpus <- tm_map(Movicorpus, removePunctuation)

#CLARO

Clarocorpus <- tm_map(Clarocorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT")
Clarocorpus <- tm_map{Clarocorpus, removePunctuation)
#CNT

Cntcorpus <- tm_map(Cntcorpus, iconv, from = "utf-8", to = "ASCII//TRANSLIT")
Cntcorpus <- tm_map{Cntcorpus, removePunctuation)

Anexo 4: Fase de clasificacion

a. Script en RStudio para la creacion de matriz de documentos.

#Matrices de terminos Mowvistar

frequenciesMovi <- DocumentTermMatrix({Movicorpus)
#Matrices de terminos Claro

frequenciesClaro <- DocumentTermMatrix(Clarocorpus)
#Matrices de terminos Cnt

frequenciesCnt <- DocumentTermMatrix({Cntcorpus)
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b. Script en RStudio para la reduccion de términos.

#Reducir las palabras que se repiten muy poco o son poco frecuentes
sparseMovi <- removeSparseTerms(frequenciesMovi, ©.999)

sparseClaro <- removeSparseTerms(frequenciesClaro, ©.999)

sparselnt <- removeSparseTerms(frequenciesCnt, ©.999)

c. Script en RStudio para retornar base de datos y suma de términos.

# retornar la variable sparse como una base de datos en formato R
Movicorpus <- as.data.frame(as.matrix(sparseMovi))

Clarocorpus <- as.data.frame(as.matrix(sparseClaro))

Cntcorpus <- as.data.frame(as.matrix(sparselnt))

#suma las veces que se repite una palabra
frequenciesMovi <- colSums(Movicorpus)
frequenciesClaro <- colSums({Clarocorpus)
frequenciesCnt <- colSums({Cntcorpus)

#ordena de manera decreciente

frequenciesMovi <- sort(frequenciesMovi, decreasing = T)
frequenciesClaro <- sort(freguenciesClaro, decreasing = T)
frequenciesCnt <- sort(frequenciesCnt, decreasing = T)

d. Script en RStudio para la separacion de variables en nueva base de datos en
formato R.

#SEPARA FRECUENCIA MOVISTAR

EcMovi <- data.frame(word = names(frequenciesMovi),freg=frequenciesMovi)
#SEPARA FRECUENCIA CLARO

EcClaro <- data.frame(word = names{frequencies(Claro),freg=frequenciesClaro)
#SEPARA FRECUENCIA CNT

EcCnt <- data.frame(word = names(frequenciesCnt),freg=frequenciesCnt)
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Anexo 5: Diccionario de datos

a. Script en RStudio para importar diccionario de datos, funcion merge y
renombre de variables.

##DICCIONARIO DE TERMINOS TRADUCIDO
espanish <- read.csv("diccionariocespafiol.csv”, sep=";")

#Funcidén merge()
EcMovi = merge{EcMovi, espanish)
EcClaro = merge(EcClaro, espanish)

EcCnt = merge({EcCnt, espanish)

#CAMBIAR NOMBRE DE VARIABLES

#MOVISTAR

colnames (EcMovi) [colnames (EcMovi) == "sentiment"] <- "sentimentMovi"
colnames (EcMovi) [colnames (EcMovi) == "freq"] <- "fregMovi”

#CLARO

colnames (EcClaro) [colnames (EcClarc) == "sentiment"] <- "sentimentClaro"
colnames (EcClaro) [colnames (EcClaro) == "fregq"] <- "freg(laro"

#HONT

colnames (EcCnt) [colnames (EcCnt) == "sentiment"] <- “sentimentCnt"
colnames (EcCnt) [colnames (EcCnt) == "freq"] <- "fregCnt"

b. Script en RStudio para reemplazo cadena de caracteres

#MOVISTAR

EcMovifsentimentMovi <- factor(EcMovi$sentimentMovi, levels = c("positivo”,"negativo”,"neutra"))
EcMovi$sentimentMovi[is.na(EcMovisentimentMovi)] <- "neutro”

#CLARO

EcClarofsentimentClaro <- factor(EcClarofsentimentClaro, levels = c("positive”,"negativo”,"neutro”))
EcClaro§sentiment(laro[is.na(EcClarofsentiment(lara)] <- "neutro”

#NT

EcCntSsentiment(nt <- factor(EcCnt$sentiment(nt, levels = c("positive”,"negativo”,"neutro"))
EcCnt§sentimentCnt[is.na(EcCntfsentimentCnt)] <- "neutro"
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Anexo 6: Modelado

a. Script en RStudio para la creacion y visualizacion de grafico de barras.

#GRAFICO DE BARRAS MOVISTAR
geplot(EcMovi, aes(x = sentimentMovi, fill = Etiquetas)) +

geom_histogram(aes(fill = sentimentMovi),stat = "count") +
xlab("Sentimiento”) + ylab({"Cantidad") +
labs(title = "Grafico de barras Movistar",
subtitle = "Cantidad de términos divididos por sentimiento”,
caption = "Datos obtenidos de Facebook™)
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#GRAFICO DE BARRAS CLARQ
ggplot(EcClaro, aes(x = sentimentClaro, fill = Etiquetas)) +

geom_histogram(aes(fill = sentimentClaro),stat = “count™) +
xlab("Sentimiento”) + ylab{("Cantidad") +
labs(title = "Grifico de barras Claro”,
subtitle = "Cantidad de términos divididos por sentimiento”,
caption = "Datos obtenidos de Facebook™)

B e S s 1]
#GRAFICO DE BARRAS CNT
geplot(EcCnt, aes(x = sentimentCnt, fill = Etiquetas)) +
geom_histogram(aes(fill = sentimentCnt),stat = “"count™) +
x1lab("Sentimiento™) + ylab("Cantidad") +
labs(title = "Grafico de barras CNT Ecuador™,
subtitle = "Cantidad de términos divididos por sentimiento”,
caption = "Datos obtenidos de Facebook™)

b. Script en RStudio para la creacion y visualizacion de grdfico de barras por
términos mds frecuentes.

EcMovi «- EcMovi[order(EcMovi[, 2],decreasing = T),]
#DIEZ TERMINOS MAS FRECUENTES DE MOVISTAR
EcMovi[1l:18, ] %%
ggplot(aes(word, fregMovi)) +
geom_bar(stat = "identity", color = "black", fill = "dodgerblued") +

geom_text(color = "floralwhite",aes(hjust = 1.3, label = sentimentMovi)) +
coord_flip() +
labs(title = "Diez términos més frecuentes de Movistar™,

x = "Términos", y = "Frecuencia de uso")

EcClaro «<- EcClaro[order(EcClaro[, 2],decreasing = T),]
#DIEZ TERMINOS MAS FRECUENTES DE CLARO
EcClaro[1:18, ] %%
geplot(aes({word, freqClaro)) +
geom_bar(stat = "identity"”, color = "black"”, fill = "dodgerblued") +

geom_text(color = "floralwhite",aes(hjust = 1.3, label = sentimentClaro)) +
coord_flip() +
labs(title = "Diez términos mé&s frecuentes de Claro”,

x = "Términos™, v = "Frecuencia de uso™)

EcCnt <- EcCnt[order(EcCnt[, 2],decreasing = T),]
#DIEZ TERMINOS MAS FRECUENTES DE CNT
EcCnt[1:18, ] %»%
geplot(aes(word, freqlnt)) +
geom_bar(stat = "identity", color = "black", fill = "dodgerblued") +

geom_text(color = "floralwhite",aes(hjust = 1.3, label = sentimentCnt)) +
coord_flip() +
labs(title = "Diez términos més frecuentes de CNT Ecuador",

x = "Términos", y = "Frecuencia de uso™)
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c. Script en RStudio para la creacion y visualizacion de grdfico de barras por
términos mds frecuentes por porcentaje.

EcClaro ¥»%
mutate(perc = (fregClaro/sum(freqClarc))*188) %>%
[1:10, ] %%
geplot(aes(word, perc)) +
geom_bar({stat = "identity”, color = "black™, fill = “"darkcyan") +
geom_text(color = "floralwhite",aes(hjust = 1.3, label = round{perc, 2))) +
coord_flip() +
labs(title = "Diez términos mds frecuentes de Claro”,
x = "Términos", y = "Porcentaje de uso")

d. Script en RStudio para crear y visualizar nubes de palabras.

HNUBE DE MOVISTAR
wordcloud({ EcMovi$word, max.words = 188,EcMovi$fregMovi,
random.order = F, colors = brewer.pal(name = "Dark2", n = 8))

#NUBE DE CLARO
wordcloud(EcClarofword, max.words = 188,EcClaroffregClaro,
random.order = F, colors = brewer.pal(name = "PuOr", n = 18))

#MUBE DE CNT
wordcloud(EcCnt$word, max.words = 188,EcCnt$freqlnt,
random.order = F, colors = brewer.pal(name = "BrBG", n = 11))

e. Script en RStudio para la creacion de base de datos positivas y negativas.

#BASE DE DATOS DE PALABRAS POSITIVAS
Movipositivo=subset(EcMovi,sentimentMovi=="positivo")
Claropositivo=subset(EcClaro,sentimentClaro=="positivo")
Cntpositivo=subset(EcCnt,sentimentCnt=="positivo")

PositivosCC =Reduce(merge, list(Movipositivo, Claropositiveo, Cntpositiveo))
difference <- abs({PositivosCC[, 2] - PositivosCC[,4] - PositivosCC[,6])
PositivosCC <- cbind(PositivosCC, difference)

PositivosCC <- PositivosCC[order(PositivosCC[, 8],decreasing = T), ]

#BASE DE DATOS DE PALABRAS NEGATIVAS
Movinegativo=subset(EcMovi,sentimentMovi=="negativo")
Claronegativo=subset(EcClaro,sentimentClaro=="negativo")
Cntnegativo=subset(EcCnt, sentimentCnt=="negativo")

MNegativosCC =Reduce(merge, list(Movinegatiwvo, Claronegativo, Cntnegativo))
difference <- abs(MegativosCC[, 2] - MegativosCC[,4] - MegativosCC[,6])
MegativosCC <- cbind(MNegativos(CC, difference)

MNegativosCC <- NegativosCC[order(NegativosCC[, 8],decreasing = T), ]
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f. Script en RStudio para creacion y visualizacion de grdfico de piramides de
términos positivos, misma funcion para las diferentes empresas solo cambio de
variables.

Piramidel = merge({Movipositive,Claropositivo)
head(Piramidel)

difference <- abs{Piramidel[, 2] - Piramidel[,4])
Piramidel <- cbind{Piramidel, difference)

Piramidel <- Piramidel[order(Piramidel[, &],decreasing = T), ]

#DATA FRAME DE LOS PRIMEROS 18 TERMINOS

Piramidel <- data.frame(x = Piramidel[1:18, 2],
vy = Piramidel[l:18, 4],
labels = Piramidel[1:18,1])

pyramid.plot(Piramidel$x, Piramidel$y,labels = Piramidel$labels,
main = "Términos positivos en comdn",gap = 1688,
laxlab = NULL,raxlab = MNULL, unit = NULL,
top.labels = c("Movistar","Términos","Clarc™))

g. Script en RStudio para creacion y visualizacion de grafico de piramides de
términos negativos, misma funcion para las diferentes empresas solo cambio de
variables.

Piramidet = merge(Claronegativo,Cntnegativo)

difference <- abs({Piramide6[, 2] - Piramide&[,4])
Piramide6 <- chbind{Piramides, difference)
Piramidet <- Piramide&[order(Piramide&[, &],decreasing = T), ]

#DATA FRAME DE LOS PRIMEROS 10 TERMINOS

Piramide6 <- data.frame(x = Piramidet&[1l:18, 2],
y = Piramide&[1:18, 4],
labels = Piramides[1:18,1])

pyramid.plot(Piramide&$x, Piramide&$y,labels = Piramidef$labels,
main = "Términos negativos en comdn”,gap = 28,
laxlab = NULL,raxlab = MNULL, unit = NULL,
top.labels = c{"Clarco”,"Términos","CNT Ecuador"))
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