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Abstract

In this paper the use of open-ended questionnaires to improve the evaluation of customer satisfaction according to ISO 9001 in small and
medium-sized enterprises is analyzed. By obtaining more information in comparison to the closed questions questionnaire some
limitations coming from the second one are removed. The open-ended questionnaire is analyzed by applying a semantic study to obtain
the root of each word and remove the word that is not relevant for the information needs of the organization. This way the positive or
negative trend for each response is identified. This study proofs that the use of open-ended questionnaires facilitates the fulfilment of the
ISO 9001 standard. It allows the comparison between the data coming from the Customer Relationship Management System (CRM) and
the data obtained through the questionnaire. Furthermore it opens new areas of research based in the use of semantic analysis in quality
systems and marketing.

Keywords: Customer’s satisfaction, ISO 9001, semantic analysis, Lucene.

Analisis de la satisfaccion de cliente mediante el uso de
cuestionarios con preguntas abiertas

Resumen

En este trabajo se analiza, como el uso de cuestionarios de preguntas abiertas permite a las pequefias y medianas empresas, mejorar la
evaluacion del grado de satisfaccion de clientes seglin la norma ISO 9001. Al obtener mayor informacion que con los cuestionarios de
preguntas cerradas, se eliminan las limitaciones de estos ultimos. Para conseguir este objetivo, se han analizado las preguntas abiertas
mediante su estudio semantico, obteniendo previamente la raiz de cada palabra y eliminando las que no aportan informacion, detectando
la tendencia positiva y negativa de cada una de las respuestas. Este estudio prueba que el uso de cuestionarios de preguntas abiertas,
facilita cumplir con la norma ISO 9001 y permite su comparacion con los datos del sistema de gestion de las relaciones con los clientes
(CRM - del ingles Customer Relationship Management). Ademas abre nuevas lineas de investigacion de la semantica en los sistemas de
calidad y de marketing.

Palabras clave: Satisfaccion de cliente; ISO 9001; analisis semantico; Lucene.

empresas han optado por certificar sus organizaciones con
la norma ISO 9001 [8] como se desprende de los ultimos
estudios presentados por ISO sobre la evolucion de
certificados de calidad [9].

1. Introduccion

En un mundo cada vez mas globalizado [1] conocer los
gustos y las necesidades de los clientes genera una

importante ventaja competitiva [2] al permitir descubrir
nuevos clientes y fidelizarlos.
Con el fin de obtener la ventaja competitiva muchas

El objetivo, de este trabajo se centra en analizar en qué
medida el uso de cuestionarios de preguntas abiertas
permite mejorar la evaluacion del grado de satisfaccion de
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cliente segiin la normativa ISO 9001 al obtener mayor
informacion de los clientes.

Este andlisis, se ha centrado en las pequefas y medianas
empresas, debido a que el tejido empresarial espaiiol esta
constituido basicamente por micro, pequefias y medianas
empresas, conocidas como Pyme (entre 0 y 249 asalariados)
[6]. Seglin el directorio central de empresas (DIRCE), a 1 de
enero del 2013 hay en Espafia 3.195.210 empresas de las
cuales 3.191.416 (99,88%) son Pyme [7].

Aunque este estudio es aplicable a todas las organizaciones
independientemente de su tamaio y actividad.

Autores como Zaidi [3] y Prieto [4] indican que el 96 %
de los clientes insatisfechos no se quejan, el 91% de los
clientes insatisfechos no repiten y que cada cliente
insatisfecho se lo dice a 10 personas. Ademas
estadisticamente se ha calculado que cada reclamacion
significa aproximadamente 23 clientes perdidos y 250
informes negativos [5].

Por todo ello, se considera que la evaluacion de
satisfaccion del cliente propuesta por la norma ISO 9001
mediante herramientas como los cuestionarios, es
fundamental para conocer el grado de satisfaccion del
cliente. Al mismo tiempo los cuestionarios con preguntas
abiertas permiten conocer mejor las necesidades de los
clientes al no quedar limitadas a opciones prefijadas.

La estructura de este articulo estd compuesta por una
breve introduccidn, un analisis del estado de la cuestion, la
metodologia y arquitectura empleadas en el estudio.

Por ultimo se presentan los resultados, conclusiones y
las futuras lineas de investigacion.

2. Estado de la cuestion

Las organizaciones buscan adaptarse a un mercado cada
vez mas global, competitivo, y cambiante. En este ambiente
cada empresa busca diferenciarse de su competencia de
distintas formas: una de ellas, mediante la certificacion de la
empresa a través de uno de los estandares existentes de gestion
de la calidad, p. e. la ISO 9001 [8] o a través de la
autoevaluacion prevista por el modelo propuesto por la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM — del
inglés European Foundation for Quality Management) [11].

Para estos sistemas de gestion de la calidad los clientes
son las figuras mas importantes a la hora de definir los
procesos y los requisitos organizativos. Uno de estos
procesos pone especial hincapié en que las empresas deben
evaluar la satisfaccion del cliente, ya que conocer lo que
piensan los clientes sobre los productos, los procesos de
venta, gestion de incidencia, etc., facilita que Ia
organizacion cumpla con los requisitos del cliente.

La propia norma ISO 9001 en su apartado 8.2.1 indica
que la empresa tiene que establecer medidas necesarias para
“realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion” [2]

Aunque son muchas las posibles opciones para medir la
satisfaccion de cliente, esta se ha centrado en los
cuestionarios porque permiten una mas amplia cobertura,
ahorro de tiempo, ya que se pueden obtener respuestas a
miles de cuestionarios en horas o dias. Prueba de ello es el
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creciente numero de paginas que permiten realizar y
publicar estos cuestionarios [17].

Es habitual que estos cuestionarios o encuestas de
satisfaccion se realicen mediante preguntas cerradas
[10,13,16] permitiendo al usuario seleccionar la respuesta
entre un numero finito de posibles respuestas. La cantidad
de soluciones de cada pregunta va a estar en funcioén del
nivel de escala Likert que seleccionemos y esta puede ser de
5, 7 y 10 niveles [15]. Lo que significa que si tomamos
escala de nivel 5 la pregunta tendra 5 posibles respuestas.

Ademas el tratamiento de estos cuestionarios es mucho
mas sencillo, no provoca complicaciones y el coste de la
relaciéon informacion/precio frente a otras herramientas
similares es mucho mejor.

Por otro lado, el uso de este tipo de evaluaciones
conlleva distintos problemas, los mas conocidos son la
contestacion automatica al cuestionario marcado todos 1 o
todos 5 sin examinar a que equivale el valor de uno y de
cinco, motivo por el cual se afladen preguntas de control
[14]. Otro problema es la falta de personalizacion de los
cuestionarios en funcion del cliente.

Al convertir los cuestionarios cerrados en preguntas
abiertas se permite a la empresa llevar a cabo un
seguimiento de la satisfaccion de cliente de forma mas
eficiente. De este modo, al disponer de la informacion
necesaria, se puede conocer de la fuente original lo que
puede mejorar en sus procesos de una forma mas real.

Los cuestionarios de preguntas abiertas son dificiles de
implementar y controlar porque nunca se sabe lo que un
encuestado puede contestar. Ademas, no debemos olvidar que
independientemente de que el cuestionario esté confeccionado
con preguntas abiertas o cerradas, debe validarse.

Cabe destacar que para sondear y conseguir informacion
del mercado, se suele utilizar también como herramienta el
cuestionario que permite obtener la informaciéon con un
coste relativamente bajo [12].

3. Metodologia

Para llevar a cabo la investigacion se ha disefiado un
cuestionario de satisfaccion de cliente segiin la norma ISO
9001 en el que las preguntas que se plantean son abiertas, es
decir el encuestado puede contestar sin limitarse a las
respuestas que vienen preestablecidas en los cuestionarios
cerrados.

Posteriormente se ha justificado y evaluado la hipotesis
planteada, concluyendo que los cuestionarios de preguntas
abiertas permiten mejorar la evaluacion del grado de
satisfaccion de cliente segun la norma ISO 9001.

Con el desarrollo de un cuestionario y el tratamiento
semantico de las cuestiones planteadas, se determinara el
grado de informacion obtenido y se dard solucion a los
problemas derivados del uso de cuestionarios de preguntas
cerradas mediante la realizacion de un caso practico que
presentamos a continuacion.

4. Arquitectura del sistema

El entorno de trabajo que se ha disefiado para analizar
las respuestas a las preguntas abiertas y estudiar su
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tendencia positiva o negativa permitird a la empresa evaluar
el grado de satisfaccion de cliente y al mismo tiempo
realizar investigacion de campo.

4.1. Justificacion del cuestionario segun la norma ISO

El cuestionario esta compuesto por tres bloques: uno
centrado en el producto, otro centrado en los servicios que
proporciona la empresa y el ultimo global. La justificacion
de la eleccion de estas preguntas y de estos grupos proviene
de la norma ISO 9001:2008

Las primeras cuatro preguntas estan relacionadas con el
apartado 7.2 “Procesos relacionados con el cliente” y mas
concretamente con el punto 7.2.1. “Determinaciéon de los
requisitos relacionados con el producto”. En ¢l se indica que
la organizacion debe determinar (i) los requisitos
especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma, (ii)
los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios
para el uso especificado o para el uso previsto, (iii) cuando
sea conocido, los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al producto, y (iv) cualquier requisito adicional
que la organizacion considere necesario.

Ademas se incluye una nota para las actividades
posteriores a la entrega, por ejemplo, acciones cubiertas por
la garantia, obligaciones contractuales como servicios de
mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje
o la disposicion final.

Las siguientes cinco preguntas estan vinculadas al
apartado 7.2 Procesos relacionados con el cliente y mas
concretamente con el punto 7.2.3 Comunicaciéon con el
cliente, aunque cada pregunta hace referencia a algliin
apartado o punto de la norma.

En este apartado 7.2.3. se indica que la organizacion
debe determinar e implementar disposiciones eficaces para
la comunicacion con los clientes, relativas a la informacion
sobre el producto, las consultas, contratos o atencion de
pedidos, incluyendo las  modificaciones, y la
retroalimentacion del cliente y sus quejas.

En la Gltima pregunta del cuestionario propuesto: “;Qué
nos diferencia frente a la competencia?”, se trata de obtener
la percepcion que los clientes tienen de la empresa con
respecto a las demds empresas del sector y los matices que
los diferencian de ellas, para lo cual se propone la
posibilidad de responder mediante contestacion multiple a
las caracteristicas que mas diferencien a la empresa.

4.2.  Proceso de evaluacion de la tendencia de las
cuestiones

Si se analiza una pregunta y su contestacion en un
cuestionario con preguntas cerradas desarrollado en escala
Likert 5, por ejemplo la pregunta “;Los plazos de entrega
son?”, un cliente podria seleccionar entre cinco posibles
respuestas “Muy bueno” “Bueno” “Regular” “Malo” y
“Muy Malo”.

Si por el contrario, las preguntas del cuestionario se
transforman en preguntas abiertas evitamos que el cliente
tienda a contestar automaticamente y necesitara escribir el
texto de la respuesta, por ejemplo “Buenos”.
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En este caso y debido al idioma castellano el analisis de
la respuesta tiene que ser capaz de tener en cuenta en cada
palabra el genero, es decir, si se trata de masculino o
femenino, y el numero, plural o singular, a diferencia de
otros idiomas como el inglés que no es necesario al no
existir esta discriminacion.

No hay que olvidar que el analisis morfoldgico es el
estudio de la estructura de las palabras de un idioma y que a
través del mismo se identifican sus respectivos morfemas.
Por el contrario, el analisis semantico clasifica las palabras
segun su significado.

Si observamos una palabra de tendencia positiva como
podria ser “bueno” y sacamos la raiz de dicha palabra, la
cual seria “buen” vemos que seguiria siendo de tendencia
positiva por lo que todas las palabras derivadas de la raiz
“buen” también seran de tendencia positiva (bueno, buena,
buenos, buenas, etc.).

De tal manera que si sabemos que la raiz “buen” y sus
derivadas son de tendencia positiva, como se han sacado
todas las raices de las palabras, con buscar “buen” dentro de
la contestacion del cliente, estariamos buscando
implicitamente todas las palabras derivadas de buen,
ahorrandonos asi buscar el resto de palabras que tengan la
raiz “buen”.

Es por ello, que cada respuesta del cuestionario debe ser
analizada, obteniendo cada una de las palabras que
componen la oracion.

Una vez realizado el proceso anterior se eliminan las
palabras vacias (en inglés stopwords) [20] o que no aportan
informacién, como son los determinantes, preposiciones y
conjunciones que la componen, seguidamente se obtienen la
raices de las palabras y por ultimo se analizan la tendencia
positiva, negativa o neutra de cada una de ellas.

Se puede dar varios casos: el caso primero, que la
respuesta a la pregunta del cuestionario tenga una Unica
palabra y esta sea un adjetivo, por ejemplo “buenos” o
“malos”, en ese caso estos son reducidos a su raiz, “buen-"
0 “mal-", y se analizaria si tienen tendencia positiva o
negativa.

Por otro lado, las respuestas pueden estar compuestas de
varias palabras por ejemplo “son buenas” o “son buenas
frente a la competencia”. En estos casos, el sistema debe ser
capaz de eliminar aquellas palabras que no tienen un valor
sustancial con el fin de detectar si tiene una tendencia
positiva o negativa

En el primer ejemplo “son buenas” al analizar se obtiene
dos palabras “son” puede ser sustantivo o verbo y “buenas”
que es adjetivo. En esta situacion “son” es neutra, y “buen-"
tiene tendencia positiva. En el segundo ejemplo “buenas
frente a la competencia” al analizar se obtienen cinco
palabras “buenas” “frente” “a”, “la” “competencia”, “a”
“las”, deben ser eliminadas al no aportar informacion, y las
palabras restantes son reducidas a su raiz, por ejemplo
“buenas” es reducida a “buen-”, “frente” a “frent-” y
“competencia” a “compet-" como apreciamos “buen- tiene
una clara tendencia positiva mientras que la raiz compet y
frent son neutras.

En el caso de los verbos, se realiza un analisis
morfologico de verbo, de manera automatica, Consiste en
encontrar la flexion de un verbo en infinitivo en cualquier

b
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Figura 1. Diagrama de bloques de sistema.
Fuente: Elaboracion propia

Lucene

/

tiempo y conseguir lematizarlo a su forma de infinitivo.
Existen diversos lematizadores que usan como idioma base
el inglés [27-30], pero en el caso del espafiol es mas
complicado [31,32]. Una de esas caracteristicas o
limitaciones es la gran cantidad de conjugaciones que puede
poseer un verbo en castellano, lo cual dificulta
enormemente la generacion automatica de dichas
conjugaciones.

Si la contestacion fuera del tipo “no es bueno” el sistema
lo detectaria como negativa debido al uso de un adverbio de
negacion antes de la raiz “buen”, convirtiendo esta raiz
positiva a negativa.

Es importante destacar, que no hay la misma
complejidad cuando se analiza morfolégicamente una
palabra en ingles, que una palabra en castellano. El analisis
morfoldgico de verbos en castellano no es una tarea facil,
aunque hay autores que lo han analizado [24,25] debido a
sus peculiaridades caracteristicas.

4.3. Integracion y conexion entre sistemas

La busqueda de la ventaja competitiva ha facilitado el
desarrollo de aplicaciones CRM (Customer Relationship
Management). Esta filosofia de negocio busca entender las
necesidades de los clientes, por lo que la obtencion de
informacion a través de los cuestionarios nos permitird
cotejar que la informacion recibida por este sistema estd en
la linea correcta.

El sistema presentado en la Fig. 1 permite que el
cuestionario se introduzca por un usuario de forma online
mediante una Web o por el contrario se introduzca en el
sistema después de recibirse en la empresa por fax o por
correo electronico proporcionando gran versatilidad para los
usuarios.

Los resultados de los cuestionarios obtenidos se
almacenan en una base de datos MySQL.

Una vez introducidos los datos a través del formulario,
mediante una aplicacion en Java se capturaran todos los
datos de las contestaciones de los clientes para saber si
dichas contestaciones tienen una tendencia positiva o
negativa, para esto se vera si las palabras que forman la
contestacion son como se ha comentado anteriormente
positivas o negativas.

Cuando se realiza el procesamiento y analisis de las
respuestas, si el programa detecta alguna palabra nueva que
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| Contestan el cuestionario |

l Comprobar que las raices este indice |

iminamos [as palabras vacias 0 sin
significado

neramos 10s ficheros con respuestas
positivas, neutras y negativas

se analiza de foma independiente cada
contestacion

| Normaliza la informacion |

Figura 2. Fases del Sistema.
Fuente: Elaboracion propia

no esta en la base de datos, sera anadida previa consulta, en
cuanto a si se trata de una palabra de tendencia positiva,
negativa o neutra, una vez confirmada, se almacenara en la
base de datos en su lugar correspondiente.

Para la representacion grafica [18] se ha optado por un
sistema de indicadores mostrado por un cuadro de mando
[22]. Esta herramienta nos permitird facilitar la toma de
decisiones en funcion de los resultados obtenidos.

Todo el desarrollo de la aplicacion se ha basado en
software libre. Por un lado, el desarrollo de la pagina web se
ha realizado en PHP, ya que puede ser utilizado en los
principales sistemas operativos, y se soporta en la mayoria
de servidores Web.

El nucleo del sistema se ha desarrollado utilizando
Lucene [19] por su potencia y posibilidad de modificacion,
facilita la bisqueda por campos y rangos.

4.4. Ensayo del sistema

Como se ha comentado antes, una de las funciones
principales de la aplicacion es el tratamiento de datos para
que posteriormente sean utilizados por los demas
programas. En la Fig. 2 se muestra las fases mas
importantes del proceso en la cual una de las funciones de
esta aplicacion es leer las respuestas de los cuestionarios
que han sido contestados via Web y tratadas de la manera
adecuada, transformando esta informacidén en informacion
valida o necesaria para el uso en las aplicaciones .

Lo que se realiza es una lectura completa de todas y
cada una de las contestaciones de los clientes que estan
almacenadas en una tabla de una base de datos. Pero de
estas contestaciones, no todo aporta informacion ya que hay
partes que lo unico que hacen es difuminar la informacion
existente, consumir espacio de manera inttil o ralentizar el
proposito de nuestro sistema.

Por ello, como se ha comentado anteriormente, una vez
almacenadas las cadenas de texto contestadas en el
cuestionario, son extraidas por el programa y se eliminaran
las palabras que no aportan informacion significativa.

Estas palabras llamadas comunmente palabras vacias o
en ingles, stopwords [20], son aquellas palabras sin
significado como articulos, pronombres, preposiciones, etc.

Una vez eliminadas las palabras vacias, para que la
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eficiencia de la aplicaciéon sea aun mayor, realizaremos un
barrido de stemming. El stemminges el método que
permitira reducir una palabra a su raiz.

Esto facilitara el procesado de la aplicacion, ya que se
buscan palabras positivas y negativas, pero si de dichas
palabras se obtiene solo la raiz se disminuird
considerablemente el nimero de palabras con las que
trabajar, ya que si ponemos como ejemplo una palabra
positiva que podria ser bueno, su raiz seria buen y
buscando esta raiz “buen” nos evitariamos buscar el resto
de palabras con dicha raiz como podrian ser buen, bueno,
buenos, buenas. En vez de buscar entre todas esas
palabras buscariamos sélo sobre una, la cual es la raiz
“buen”.

En este caso se utilizard el algoritmo de steamming
Snowball junto a Lucene, que es una API (del inglés
Application Programming Interface) de codigo abierto
para recuperacion de informaciéon implementada en Java
[21,23].

La eliminacion de estas palabras hace que sea mas ligero
el algoritmo de procesamiento de palabras, ya que elimina
palabras que para nuestro fin, no son relevantes en ningun
caso y tendremos que tratar con menos palabras y esto
provocard que el sistema sea bastante mas rapido y
eficiente.

4.4.1. Motor de busqueda

El nucleo principal de esta aplicacion, que procesa la
mayor parte de informacion, se ha desarrollado con el fin de
interactuar con Lucene.

Lucene no es un motor de busqueda, pero se puede
utilizar para implementar un motor de busqueda, ya que es
una herramienta de indexado y busqueda de texto completo
que posee funciones muy variadas e increiblemente utiles
para este fin.

Lucene es una herramienta que permite tanto la indexacion
como la busqueda de documentos y esta implementada
completamente en Java. Como se comentd anteriormente,
Lucene no es un programa, sino una API, a través de la cual se
afiaden capacidades de indexacion y btisqueda.

Se wva a utilizar Lucene para las siguientes
funcionalidades: (i) Eliminacion de las palabras vacias, (ii)
transformacion de palabras a sus raices, (iii) insercion de
dichas palabras dentro de un indice de Lucene y (iv) poder
buscar dentro de ese indice.

Lucene posee funciones por defecto para eliminar las
palabras vacias, pero esta funcion se realiza para filtrar
solo palabras en inglés, en nuestro caso, ha sido necesario
modificarlo creando una lista con todas o las méximas
palabras vacias que hay en el castellano (se puede
encontrar listas de palabras vacias facilmente por
internet).

Esto se puede realizar con la herramienta Lucene
creando un array de tipo string que contenga todas las
palabras vacias y pasar ese array a una funcion
predefinida de Lucene junto con el texto o frase a la que
se le quieren eliminar las palabras vacias, devolviendo
esta funcion a un texto en el que se han eliminado todas
esas palabras
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Seguidamente se procedid a leer todas las palabras
restantes y se pasard a extraer las raices de cada una.

Para sacar las raices de las palabras, se utiliza un
lematizador (stemmer o algoritmo de stemming en inglés)
que permite reducir una palabra a su raiz o (en inglés) a un
stem o lema.

Cabe destacar que hay muchos para la lengua inglesa,
pero por el contrario es dificil encontrar alguno para el
idioma castellano.

La lematizacion de palabras se ha usado en un proyecto
llamado Snowball que posee una libreria aplicable a la
programacion en Java y se integra de forma perfecta con la
herramienta de indexacion y biisqueda Lucene.

En este caso la utilizarnos junto al algoritmo de
Snowball para eliminar las palabras vacias y obtener de
manera menos compleja y eficiente las raices de las palabras
e indexar las raices de estas palabras obtenidas.

Snowball es un pequefio lenguaje para el manejo de
strings que permite implementar algoritmos de
normalizacion del lenguaje (stemming algorithms) mediante
sencillos scripts. Posteriormente mediante un compilador se
genera una salida en C o en Java.

Una vez indexadas las palabras en un indice, Lucene
permite buscar las palabras dentro de dicho indice,
mostrando la cantidad de palabras que ha encontrado dentro
y que son iguales a la que se le ha indicado buscar.

Esto es muy util en este caso, que queremos saber la
cantidad de palabras positivas y negativas para obtener la
tendencia de la contestacion.

Todos estos algoritmos de lematizacion estan basados en
un algoritmo que se usaba inicialmente para la lematizacion
de las palabras inglesas, y este es el algoritmo de Porter
[26].

Una vez obtenidas las raices de todas las palabras, sélo
tendriamos que buscar entre ellas cuales son positivas y
cuales negativas. Dependiendo de la cantidad de palabras
positivas y negativas que haya en una contestacion de una
pregunta, se podra obtener si dicha respuesta es de
tendencia positiva o negativa

5. Resultados

Todo el proceso para analizar cada contestacion de cada
cliente no tendria ningin valor si no pudiéramos convertir
esos datos en informacion.

Con ese fin se ha generado un cuadro de mando como
herramienta que permita la toma de decisiones y se han
implementado graficas que facilitan su compresion de una
manera rapida. Para ello nos hemos basado en la norma
UNE 66175 [33].

En la Fig. 3 se puede ver como a partir de la
contestacion de los cuestionarios recibidos y su analisis, se
muestran las preguntas positivas y negativas asi como su
porcentaje.

Durante la exposicion del cuestionario propuesto se han
desarrollado dos grandes grupos de cuestiones (i) uno
referente a producto y (ii) otro referente a la informacion.
En la Fig. 4 se observa el valor de tendencias positivas y
negativas por pregunta referente al grupo de cuestiones de
producto.
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Figura 3. Contestacion respuestas por pregunta.
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Informacion sobre lo que nos diferencia frente a la competencia
Fuente: Elaboracion propia

En la Fig. 5 se puede observar el valor de tendencias
positivas y negativas por pregunta.

Finalmente, en la Fig. 6 se representa la informacion
mediante un diagrama radial en el que se compara lo que se
opina de la empresa frente a la competencia.

6. Conclusiones y futuros trabajos

En este articulo se ha descrito una aplicaciéon que ayuda
a las organizaciones que la usan a cumplir con la norma ISO
9001, facilitando la comparacion entre los datos de CRM y
los obtenidos a través del cuestionario.

El uso de cuestionarios Web facilita a la empresa
obtener mayor numero de cuestionarios a un coste
relativamente bajo. Ya que este tipo cuestionario siempre
tiene unas respuestas predefinidas para que el cliente
conteste con una de ellas, al mismo tiempo, se obtienen las
ventajas de las entrevistas.

Los cuestionarios tal y como se han implementado en
este proyecto no son comunes, por la complejidad de los
algoritmos usados para poder sacar las tendencias de las
palabras.

Estos algoritmos de lematizacion son mas comunes en
idiomas como el inglés, pero en el caso de buscarlos con el
idioma espafiol son casi inexistentes por el gran incremento
de complejidad que sufre el algoritmo debido a las formas
verbales del espafiol.

Este sistema permitird a las empresas conocer mas y
mejor la opinioén de sus clientes, no solo la respuesta sino
que también cualquier matizacion de ella.

Ademas elimina errores cometidos en los cuestionarios
de preguntas cerradas como son la contestacion automatica
al cuestionario marcado todos 1 o todos 5 sin examinar a
que equivale el valor de uno y de cinco y la eliminacion de
preguntas de control.

Dentro de las futuras lineas de investigacion merece la
pena analizar el grado de tendencia de las contestaciones a
las cuestiones planteadas, asi como relacionar este sistema
con los CRM con el fin de realizar un analisis semantico de
los informes de cada cliente y su verificacion con los datos
obtenidos de los cuestionarios de evaluacion.

Aunque los cuestionarios son especificos como hemos
indicado anteriormente, uno de los campos donde su
aplicacion puede ser importante a particr de los datos
obtenidos en nuestro estudio es la investigacion de
mercados, donde los cuestionarios son una herramienta
indispensable para desarrollar estudios de mercado.

Por otro lado como futura linea de trabajo se analizara el
grado de positivismo y negatividad de la respuesta, ya que
no es lo mismo bueno que excelente, pasando de un valor
bivaluado por palabra, a un valor multivaluado en cada una.
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