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RESUMEN

Este trabajo de investigacion propone una forma mas eficiente y eficaz para analizar las opinio-nes de
los clientes del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), las cuales son cruciales para la toma
de decisiones estratégicas. Asimismo, el objetivo del estudio fue realizar un anali-sis de los sentimientos
en las opiniones de los clientes del IESS, utilizando técnicas de proce-samiento de lenguaje natural
en Python, para proporcionar informacion relevante para la toma de decisiones estratégicas. Por su
parte, la metodologia empleada combina métodos cuantitati-vos y cualitativos, incluyendo técnicas de
procesamiento de lenguaje natural (PLN) para el ana-lisis de sentimiento. En este sentido, los principales
resultados indican que los comentarios de los clientes se centran en deficiencias en la atencion médica
y los servicios administrativos del IESS, con un enfoque recurrente en la falta de informacion, criticas
a la atencion de enfermeda-des especificas y tiempos de espera prolongados. En contraste, el anélisis
de sentimientos reveld una tendencia hacia la neutralidad en los comentarios, con las herramientas
TextBlob, VADER y SentiWordNet reflejando diferentes distribuciones de sentimientos predominantes.
Finalmen-te, las conclusiones destacan la utilidad de las técnicas de PLN para identificar sentimientos
predominantes y proporcionar informacion critica que puede ayudar al IESS a mejorar la cali-dad de sus
servicios y la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: analisis de sentimientos, procesamiento de lenguaje natural, opiniones de clientes,
IESS (Insti-tuto Ecuatoriano de Seguridad Social), toma de decisiones estratégicas.

ABSTRACT

This research work proposes a more efficient and effective way to analyze the opinions of cli-ents of
the Ecuadorian Institute of Social Security (IESS), which are crucial for making strate-gic decisions.
Likewise, the objective of the study was to perform a sentiment analysis on the opinions of IESS clients,
using natural language processing techniques in Python, to provide relevant information for strategic
decision making. For its part, the methodology used combines quantitative and qualitative methods,
including natural language processing (NLP) techniques for sentiment analysis. In this sense, the main
results indicate that customer comments focus on deficiencies in the medical care and administrative
services of the IESS, with a recurring focus on the lack of information, criticism of the care of specific
diseases and waiting times. pro-longed. In contrast, sentiment analysis revealed a trend toward neutrality
in comments, with the TextBlob, VADER, and SentiWordNet tools reflecting different distributions of
predominant sentiments. Finally, the conclusions highlight the usefulness of NLP techniques to identify
pre-dominant feelings and provide critical information that can help the IESS improve the quality of its
services and customer satisfaction.

Keywords: sentiment analysis, natural language processing, customer opinions, IESS (Ecuadorian
Institute of Social Security), strategic decision making.
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Introduccion

En la era digital actual, las opiniones de
los clientes son una valiosa fuente de informacion
para empresas e instituciones (Martinez, 2020).
En este sentido, analizar detalladamente los
comentarios de los clientes se ha vuelto crucial
para el éxito empresarial, permitiendo a las
organizaciones adaptarse rdpidamente a las
cambiantes demandas y expectativas de los
consumidores (Viteri et al., 2018). Este enfoque
centrado en el cliente mejora la experiencia del
usuario e impulsa la innovacion y personalizacion
de productos y servicios. Ademas, de acuerdo
con Oliver (2021) el uso de tecnologias como
Big Data e Inteligencia Artificial permite a
las empresas anticipar necesidades y resolver
problemas de manera proactiva. En esta linea,
atender y analizar las opiniones de los clientes
es esencial para cualquier estrategia empresarial
que busque prosperar en el dindmico entorno
digital actual.

Siguiendo esta linea, el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es una
institucion publica autébnoma, con independencia
normativa, técnica, administrativa, financiera
y presupuestaria (Ungria, 2023). Este ademas
posee personalidad juridica y patrimonio propio;
y su mision intransferible es proporcionar el
Seguro General Obligatorio en todo el territorio
nacional, fundamentdndose en los principios
de solidaridad, obligatoriedad, universalidad,
equidad, eficiencia, subsidiariedad y suficiencia
(Andrade, 2020). En este escenario, las opiniones
de los clientes sobre los productos y servicios del
IESS pueden proporcionar una vision profunda
de sus percepciones.

En la misma linea de ideas, este estudio
tiene como objetivo realizar un andlisis de
sentimientos en las opiniones de los clientes
del TIESS utilizando técnicas de procesamiento
de lenguaje natural en Python. Segin Masip
(2020) Python es un lenguaje de programacion
general y orientado a objetos que comparte
caracteristicas como la capacidad de estructurar
y organizar el codigo mediante indentacion y la
inclusion de médulos y paquetes para reutilizar
funcionalidades. Por otra parte, las técnicas de
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procesamiento de lenguaje natural (PLN) se
definen como el campo de estudio que busca
comprender como funciona el lenguaje, su
construccidon y generacion, asi como las tareas
relacionadas con el tratamiento del lenguaje,
como la generaciéon de texto, traducciones,
preguntas y respuestas, y chatbots (Beltran y
Rodriguez, (2021).

Otro aspecto a mencionar es que la
investigacion busca identificar el sentimiento
predominante (positivo, neutral, negativo)
asociado con las opiniones de los clientes del
IESS, proporcionando informaciéon relevante
para la toma de decisiones estratégicas en la
institucion. A través de la revision bibliografica,
el diagnostico del estado actual de las opiniones
de los clientes y el desarrollo de un prototipo,
este estudio se propone explorar la relacion
entre las opiniones de los clientes (variable
independiente) y el sentimiento expresado
(variable dependiente) en el contexto del IESS.

La problematica tratada

En relacion a la problematica abordada,
a pesar de la abundancia de opiniones de los
clientes en el entorno digital actual, el IESS
podria no estar aprovechando completamente
esta valiosa informacion para la toma de
decisiones estratégicas. Ademas, el analisis
manual de dichas opiniones y la identificacion
del sentimiento expresado es un proceso
tedioso que demanda muchas horas de trabajo
y es propenso a errores. Por lo tanto, existe la
necesidad de desarrollar un enfoque sistematico
y automatizado para examinar los criterios de los
clientes e identificar el sentimiento predominante
en ellos.

Para contextualizar la relevancia de la
investigacion, resulta de significancia que el
analisis de sentimientos en las opiniones de los
clientes esta ganando cada vez mas importancia
en el ambito de la inteligencia empresarial y
la toma de decisiones estratégicas. De acuerdo
con Alonso (2019) la inteligencia empresarial
es crucial para analizar y entender los grandes
volumenes de datos generados por las actividades
de una empresa. Esta habilidad ayuda a
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identificar patrones, demandas y preferencias de
los clientes, permitiendo adaptar las operaciones
para mejorar la competitividad y personalizacion
del servicio. Al recopilar informacion valiosa,
la inteligencia empresarial apoya la toma de
decisiones estratégicas informadas.

En este contexto, la inteligencia
empresarial es crucial para analizar y entender
los grandes volumenes de datos generados por
las actividades de una empresa. Esta habilidad
ayuda a identificar patrones, demandas y
preferencias de los clientes, permitiendo adaptar
las operaciones para mejorar la competitividad
y personalizacion del servicio. Al recopilar
informacion valiosa, la inteligencia empresarial
apoya la toma de decisiones estratégicas
informadas (Joyanes, 2016).

Por su parte, el alcance de este problema
abarca todas las opiniones de los clientes del
IESS disponibles en diversas plataformas
en linea, como sitios web de resefas y redes
sociales. El proposito es brindar informacion
relevante que pueda contribuir a la toma de
decisiones estratégicas en esta institucion, con
el fin de mejorar la calidad de sus productos y
servicios, identificar areas de mejora y aumentar
la satisfaccion del cliente.

Pregunta de la investigacion y objetivos

En complemento a lo antes expuesto, en
el estudio se presenta la siguiente pregunta de
investigacion:

(Como se puede utilizar un enfoque
sistematico y automatizado basado en técnicas de
procesamiento de lenguaje natural para analizar
y determinar el sentimiento predominante en
las opiniones de los clientes del IESS, y de qué
manera esta informacién puede contribuir a la
toma de decisiones estratégicas en la institucion?

Para responder a esta pregunta se
plantearon los objetivos que se muestran a
continuacion:

Objetivo general:
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Realizar un andlisis de sentimientos en
las opiniones de los clientes del IESS utilizando
técnicas de procesamiento de lenguaje natural en
Python, con el fin de proporcionar informacion
relevante que contribuya a la toma de decisiones
estratégicas en esta institucion.

Objetivos especificos:

Realizar una revision bibliografica
sobre las técnicas y herramientas de andlisis de
sentimientos aplicadas a las opiniones de los
clientes.

Diagnosticar el estado actual de las
opiniones de los clientes del IESS en diversas
plataformas en linea, identificando los principales
temas y aspectos que los clientes abordan en sus
opiniones y resefas.

Desarrollar un prototipo mediante
técnicas de procesamiento de lenguaje natural en
Python, utilizando alguna de sus bibliotecas para
identificar el sentimiento predominante (positivo,
neutral, negativo) asociado con las opiniones de
los clientes en relacion con productos y servicios
especificos del IESS.

Variables de la investigacion

Variable independiente: Opiniones de los
clientes: Se refiere a los comentarios, resefias
y opiniones expresadas por los clientes sobre
productos y servicios del IESS en diversas
plataformas, como sitios web de resefias y redes
sociales.

Variable  dependiente: ~ Sentimiento
expresado: Se refiere al tono emocional de las
opiniones de los clientes, que puede ser positivo,
neutral o negativo, y se evaliia mediante analisis
de sentimientos.

Enfoque de la investigacion

La investigacion adopta un enfoque
mixto, combinando los métodos cuantitativo y
cualitativo. Esto implica no solo la integracion
de ambas técnicas, sino una interaccion entre los
enfoques que resulta en su fortalecimiento mutuo.
(Carbajal, 2019). En este sentido, el estudio
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se utilizard tanto métodos cuantitativos como
cualitativos. Asimismo, se emplearan técnicas
de procesamiento de lenguaje natural (PLN) para
el analisis de sentimientos, asi como analisis
de contenido para la revision bibliografica y el
diagnostico del estado actual de las opiniones de
los clientes del IESS.

Poblacion y muestra

La poblacion objetivo de esta
investigacion son todas las opiniones de los
clientes del IESS disponibles en diversas
plataformas en linea, como sitios web de resefias
y redes sociales. La muestra se determinara de
manera no probabilistica, comprendiendo la
totalidad de la poblacion seleccionada

Recopilacion de datos

Los datos seran recopilados de diversas
fuentes en linea, incluyendo sitios web de reseias,
redes sociales y otros medios digitales donde
los clientes del IESS expresan sus opiniones
referentes a los productos y servicios ofrecidos
por la institucion. Se utilizaran técnicas de web
scraping para recopilar estos datos de manera
automatizada.

Procesamiento de datos

Los datos recopilados seran
preprocesados para eliminar ruido y datos
irrelevantes. Se realizard una depuracion de
datos para eliminar duplicados y corregir
posibles errores y estandarizar el formato de
los comentarios. Posteriormente, se realizara
un analisis de texto para identificar palabras
clave y temas principales en las opiniones de los
clientes, donde la utilizacion de TextBlob como
biblioteca de procesamiento de lenguaje natural
(PLN) para Python, al igual que Vader para el
andlisis de los comentarios seran claves en el
estudio.

Fundamentacion teorica

Los lenguajes de  programacion
son sistemas formales que permiten a
los programadores comunicarse con las
computadoras y darles instrucciones para
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realizar tareas especificas. Estos lenguajes
actuian como intermediarios entre el lenguaje
humano y la maquina, traduciendo comandos
comprensibles por los humanos en instrucciones
que la computadora puede ejecutar (Tejera et al.,
2020).

Por otra parte, en términos de sintaxis y
semantica, los lenguajes de programacion tienen
reglas especificas de sintaxis que definen como
se deben escribir las instrucciones. Estas reglas
incluyen la estructura de las palabras clave,
operadores y otros elementos. La semantica
hace referencia al sentido o significado de las
instrucciones, determinando como se ejecutan
las operaciones y como se manejan los datos en
cada lenguaje (Manrique, 2020).

Asimismo, existen muchos tipos
diversos de lenguajes de programacion, cada
uno con caracteristicas y usos particulares.
Ejemplos populares incluyen C++, utilizado
para aplicaciones de alto rendimiento y sistemas
embebidos; Python, conocido por su simplicidad
y versatilidad; Java, ampliamente utilizado
en aplicaciones empresariales y desarrollo
web; JavaScript, utilizado principalmente en
navegadores web para crear interacciones
dindmicas; y Ruby, valorado por su elegancia y
facilidad de uso (Tejera et al., 2020).

En la misma linea de ideas, los lenguajes
de programacion son herramientas esenciales
para crear software y automatizar tareas,
permitiendo a los programadores expresar
sus ideas y solucionar problemas mediante
instrucciones precisas para las computadoras.

Asimismo, las librerias en los
lenguajes de programacion son conjuntos de
funciones, clases y modulos predefinidos que
se agrupan para facilitar tareas especificas.
Estas proporcionan funcionalidades adicionales
que los programadores pueden utilizar en
sus programas sin tener que escribir todo el
codigo desde cero. Las librerias pueden incluir
operaciones matematicas, manejo de archivos,
acceso a bases de datos, interfaces graficas, entre
otros (Layedra et al., 2022).
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Algunos ejemplos conocidos de librerias
son la biblioteca estandar de Python, que ofrece
una amplia gama de funciones incorporadas, y
la libreria jQuery en JavaScript, que simplifica
la manipulacion del DOM en aplicaciones web.
En términos generales, las librerias son recursos
esenciales para acelerar el desarrollo de software
y reutilizar cddigo existente (Cordero, 2022).

Otro aspecto a mencionar es que, segun
Espinosa (2020) las bases de datos son sistemas
de informaciéon que registran documentos y
sus propiedades, con el objetivo de facilitar la
generacion de nuevo conocimiento y ofrecer
datos y métricas sobre la actividad cientifica.
Estan estructuradas principalmente en registros,
sistemas de busqueda, paginas de resultados y
sistemas de andlisis y métrica. Estas herramientas
permiten la gestion inteligente y eficiente de
informacion.

Por otra parte, el autor Gutiérrez (2019)
expone que las bases de datos informaticas
son colecciones organizadas de datos que se
almacenan y gestionan electronicamente en
sistemas informaticos. Estas bases de datos
permiten el almacenamiento, la recuperacion,
la modificacion y la eliminaciéon de datos de
manera eficiente y estructurada.

Pseudocodigo

Para la construccion del algoritmo que
evalua las opiniones de los clientes, y determina
si estas se vinculan con sentimientos positivos,
negativos o neutrales, se defini6 la siguiente
forma de representacion, donde se describe de
manera clara las 3 acciones principales realizadas
por el programa:
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Figura 1
Pseudocodigo

1. Importar las
hibliotecas necesarias

2. Drefinir 1a funcdn
Gargar, archiver

3 Importar las
hibliotecas necesarias

Nota: La imagen muestra la estructura basica
del pseudocddigo utilizado para el desarrollo
del prototipo

Como se puedo observar, la primera
accion realizada con el programa es importa
las bibliotecas necesarias, que son: tkinter para
crear la interfaz grafica de usuario y permitir la
seleccion de archivos mediante filedialog, pandas
para manejar archivos Excel y DataFrames,
TextBlob y SentimentIntensityAnalyzer de
vaderSentiment para el andlisis de sentimientos,
y sentiwordnet y wordnet de nltk para analisis
de sentimientos. Luego, el programa define la
funcién cargar archivo () que abre un cuadro
de didlogo para que el usuario seleccione un
archivo Excel, que se carga en un DataFrame
utilizando pandas. Dentro de esta funcion,
se definen tres subfunciones para analizar
sentimientos: analizar sentimiento_con__
textblob(comentario), que utiliza TextBlob para
devolver como Negativo, Neutro o Positivo
segiin la polaridad; analizar sentimiento con
vader(comentario), que inicializa VADER 'y
devuelve el sentimiento basado en el score
de VADER; vy analizar sentimiento con
sentiwordnet(comentario), que devuelve el
sentimiento segin los scores promediados.
Estas funciones se aplican a cada comentario
en el DataFrame, y finalmente, el DataFrame
actualizado se guarda en un nuevo archivo Excel.

Martha Calvopifna-Oia | José Cadena-Moreano | pp 648-658



Digital Publisher

ISSN 2588-0705
———

Analisis de sentimientos en opiniones de clientes del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) para la toma de decisiones
empresariales.

Resultados

Con el objetivo de diagnosticar el estado
actual de las opiniones de los clientes del IESS,
e identificar los principales temas y aspectos
que estos abordan en sus opiniones y resefias, se
utilizaron méas de 2500 comentarios obtenidos
principalmente en la plataforma de YouTube. En
esta linea, la informacion recabada fue publicada
principalmente en el periodo del 2020-2024,
aunque también se utilizaron resefias divulgadas
desde el afio 2015, con la intencidén de obtener
la mayor cantidad de datos posibles. En relacion
con lo expuesto en este apartado, la composicion
de los comentarios se observa a continuacion:

Tabla 1.

Aio Cantidad Porcentaje
2015 2 0,1%
2016 3 0,1%
2017 3 0,1%
2018 8 0,3%
2019 8 0,3%
2020 215 8,3%
2021 79 3,1%
2022 506 19,6%
2023 332 12,9%
2024 1422 55,2%
Total general 2578 100%

Nota: La tabla muestra la composicion de los
comentarios empleados, seglin los afios en los
que fueron publicados, y su representatividad
dentro del total general.

En este escenario, el analisis de los
comentarios extraidos como fuentes de datos
reflejo que los principales temas relacionados
con el estado actual de los clientes del IESS
se centran en deficiencias en la atencion
médica y los servicios de esta institucion. Los
aspectos mas mencionados incluyen la falta de
informacion sobre los derechos y beneficios de
los afiliados, problemas de privacidad y falta de
respeto a los derechos de los pacientes, criticas
a la atencion de enfermedades especificas como
las reumatologicas y mentales, quejas sobre la
falta de opciones de terapia fisica, ocupacional y
rehabilitacion, asi como problemas relacionados
con la limpieza, el mantenimiento y la
disponibilidad de equipos médicos en algunas
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unidades. Ademads, los tiempos de espera
prolongados para citas, cirugias y acceso a
especialistas, junto con la falta de accesibilidad
para personas con discapacidad y problemas de
comunicacion con el personal médico, también
fueron temas recurrentes.

En la misma linea, los clientes del IESS
mencionaron en varias ocasiones elementos
relacionados con deficiencias administrativas y
de gestion. En este contexto, los comentarios mas
relevantes se centran en la falta de actualizacion
de politicas de salud ocupacional y medicina
preventiva, la ineficiencia en la gestion de listas
de espera y bajos inventarios de medicamentos.
Ademads, los wusuarios perciben  falta de
transparencia en la gestion administrativa,
asi como problemas de coordinacién entre
especialistas y seguimiento a pacientes, y poca
inversion en educacion para la salud y en el
personal médico.

Otro aspecto relevante es que
los comentarios también se enfocan en
preocupaciones sobre la sostenibilidad financiera
a largo plazo del IESS. Ademads, existe un
debate en torno a la necesidad de reformas y
cambios profundos en la institucion, asi como
discrepancias sobre el rol del IESS y su futuro
dentro del sistema de seguridad social. Por otro
lado, también se destacan resefias positivas
relacionadas con la rehabilitacion fisica y los
servicios de salud materna. Los usuarios expresan
el deseo de que el IESS mejore la accesibilidad,
la cobertura, la prevencion y la atencion a grupos
vulnerables. Ademas, se reconocen los impactos
positivos de esta organizacién y su importancia
para la sociedad ecuatoriana.

En complemento a lo antes expuesto, los
comentarios reflejan una percepcion general de
que el IESS enfrenta desafios importantes en la
calidad y eficiencia de sus servicios médicos,
asi como en su gestion administrativa. Persisten
problemas de accesibilidad, comunicacion y
atencion a necesidades especificas de salud.
Paralelamente, existe un debate sobre 1la
sostenibilidad y futuro del IESS, con opiniones
diversas sobre lanecesidad y direccion de posibles
reformas. Sin embargo, también se reconoce el
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valor y el impacto positivo que el IESS sigue
teniendo para millones de ecuatorianos.

En la misma linea de pensamiento, el
desarrollo del prototipo mediante técnicas de
procesamiento de lenguaje natural en Python
brind6 resultados catalogados como neutros,
como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 2.
Resultados porcentuales de la aplicacion del
prototipo

Bibliotecas =

%) 7 72} 8 8

8 8 8 58

38 |8 28 |g2

Z 8 ==

£2 £E £z 5

= en (== (=B [

QO O O QO o o

©n < ©n & ©n & oA
TextBlob 2,40% 92,19% 5,41% 100,00%
VADER 24,60% 69,62% 5,78% 100,00%
SentiWordNet 28,94% 62,69% 8,37% 100,00%
Porcentaje total 55,94% 224,50% | 19,56% | 300,00%
por  sentimientos

Nota: La tabla expone los resultados
porcentuales del prototipo, segiin los
porcentajes obtenidos por cada biblioteca

Tabla 3.
Resultados porcentuales de la aplicacion del
prototipo

Bibliotecas § § 2
58 |5 Eg |Es3
Ez |EE |Ez |522
= = =8 = = O = =
5 & 5 B g 3 s £2
©nn & »n & ©n & ~ S5
TextBlob 62 2377 139 2578
VADER 634 1795 149 2578
SentiWordNet 746 1616 216 2578
Porcentaje total por 1442 5788 504
sentimientos

Nota: La tabla expone los resultados absolutos
del prototipo, seglin las cantidades obtenidos
por cada biblioteca
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Figura 2.
Resultados absolutos de la aplicacion del
prototipo

2377

1795

746 1616

/ 216
634 :
\ 149

62 139

Sentimientos Sentimientos Sentimientos
negativos neutros positivos

e TextBlobh == VADER SentiWordNet

Nota: La tabla expone los resultados absolutos
del prototipo, seglin las cantidades obtenidos
por cada biblioteca

Los resultados comparativos entre las
tres bibliotecas de procesamiento de lenguaje
natural en el andlisis de los sentimientos revelan
diferencias. En el caso de TextBlob se muestra
un enfoque predominantemente neutral, con solo
un pequefio porcentaje de sentimientos positivos
y la mayor deteccion de neutros. Por otro lado,
VADER detecta un porcentaje mas alto de
sentimientos negativos, con una mayoria de
neutros y un porcentaje de positivos bajo, similar
al de TextBlob. Asimismo, SentiWordNet expone
la mayor deteccion de sentimientos negativos
que reflejan una distribucion diferente a las otras
dos bibliotecas.

En conjunto, las tres bibliotecas reflejan
una tendencia hacia la neutralidad en la deteccion
de sentimientos, con un total combinado del
224,50% para neutros, seguido de sentimientos
negativos y en una tercera posicion los positivos.
Este patron resalta la inclinacion de las
herramientas hacia la neutralidad, lo que indica
tanto la estructura de los algoritmos subyacentes
como los conjuntos de datos de entrenamiento
utilizados en los modelos de aprendizaje
automatico.

Discusion

Segtin los criterios de Tejera et al. (2020)
y Manrique (2020) los lenguajes de programacion
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actian como intermediarios entre el lenguaje
humano y las computadoras, permitiendo la
comunicacion mediante instrucciones precisas.
Esto se reflej6 en la implementacion del
prototipo, que utilizd los comentarios de los
clientes del IESS para analizar las opiniones
de los usuarios del IESS, reflejando criticas y
preocupaciones sobre la atencion médica y los
servicios administrativos.

Porotraparte,elanalisisdeloscomentarios
reveld temas recurrentes sobre deficiencias en
la atencion médica, gestion administrativa y
sostenibilidad financiera del IESS, alineandose
con las observaciones de Espinosa (2020) y
Gutiérrez (2019) sobre la utilidad de las bases
de datos y sistemas de informacion para obtener
informacion valiosa en el dmbito institucional
y empresarial. En este sentido, los hallazgos se
relacionan con la capacidad de los lenguajes de
programacion para expresar ideas y solucionar
problemas mediante instrucciones precisas como
sugieren Tejera et al. (2020) y Manrique (2020).

En cuanto al desarrollo del prototipo,
las herramientas de procesamiento de lenguaje
natural (TextBlob, VADER y SentiWordNet)
utilizadas para analizar los sentimientos de los
comentarios, mostraron una tendencia hacia la
neutralidad en las respuestas obtenidas. Este
hallazgo se relaciona con la capacidad de los
lenguajes de programacion para expresar ideas
y solucionar problemas mediante instrucciones
precisas, como sugieren Manrique (2020) y
Tejera et al. (2020).

La discrepancia entre los resultados
esperados y los encontrados puede atribuirse
a la complejidad inherente en el andlisis de
sentimientos, donde factores como la seleccion
de comentarios, el contexto de las opiniones
y la propia naturaleza de las herramientas de
procesamiento de lenguaje natural influyen en
los resultados finales. Estos hallazgos subrayan
la importancia de considerar las limitaciones
y posibles sesgos en el uso de herramientas
automatizadas para la interpretacion de datos
cualitativos, especialmente en contextos tan
sensibles como las opiniones sobre servicios de
salud.

V9-N5 (sep-oct) 2024 | https://doi.org/10.33386/593dp.2024.5.2689

Conclusiones

La revision bibliografica proporciond
una base eficaz para comprender las técnicas
y herramientas avanzadas para el analisis de
sentimientos aplicadas a las opiniones de los
clientes. Los instrumentos como TextBlob,
VADER y SentiWordNet demostraron ser
eficaces en la evaluacion de la polaridad de
los comentarios, permitiendo la comprension
sobre como los clientes perciben los servicios y
productos del IESS.

Por su parte, el analisis de mas de 2500
comentarios recopilados de diversas plataformas
en linea reveld una serie de temas criticos
abordados por los clientes de la institucion.
Asimismo, las principales preocupaciones
incluyeron deficiencias en la atencion médica,
problemas administrativos y de gestion,
y preocupaciones sobre la sostenibilidad
financiera. Estos hallazgos destacan areas clave
donde el IESS debe centrar esfuerzos para
mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia
operativa.

Bajo este escenario, la implementacion de
un prototipo utilizando técnicas de procesamiento
de lenguaje natural en Python fue muy util para
identificar el sentimiento predominante en las
opiniones de los clientes del IESS. A través de
bibliotecas mencionadas se encontrdé que los
comentarios tienden hacia la neutralidad, con
preocupaciones significativas reflejadas en
sentimientos negativos detectados por VADER y
SentiWordNet.
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