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Resumen

La tecnologia ha cambiado la forma de gestionar los
viajes, la relacion entre el viajero y las empresas del
sector turistico y la forma en que los turistas
comparten las  experiencias del viaje. La
transformacion digital se impone para llegar a los
nuevos perfiles de viajero, especialmente a los
llamados  usuarios-turistas — de  la  Tercera
Generacion, nativos digitales que no entienden el
mundo sin estar conectados y se aprovechan al 100%
de sus ventajas. En este contexto, las plataformas
digitales donde los usuarios publican sus referencias
sobre los servicios turisticos recibidos tienen cada
vez mds peso frente a los contenidos corporativos,
creados por las empresas y marcas. Este trabajo
tiene como objetivo comprender los patrones de
comportamiento de los turistas cuando utilizan las
plataformas y comparten las experiencias, asi como
conocer los efectos que estas plataformas tienen
sobre la intencion de compra por parte de los
usuarios-turistas.

En este articulo se presenta el modelado del
comportamiento del usuario, para determinar a
partir de los comentarios expresados en una
plataforma eWOM (boca a boca electrénico), la
percepcion que se tiene del servicio recibido y como
se transmite. Para ello utilizamos una metodologia
neuro-fuzzy que nos permite el aprendizaje de este
tipo de sistemas heuristicos.

Para obtener un modelo del comportamiento
humano, se recurre a la logica borrosa como
herramienta  matemdtica para  formalizar la
incertidumbre con la que los usuarios se expresan. El
aprendizaje de este comportamiento borroso, se
realiza a partir de multitud de casos obtenidos de
plataformas eWOM, por lo tanto es de utilidad usar
las redes neuronales artificiales que infieran los
patrones que se presentan en esos datos.

Palabras Clave: logica borrosa, eWOM, turismo,
redes neuronales, big-data

1 INTRODUCCION

El mundo esta cambiando, no es una novedad. Cada
vez se generan mas datos y mas rapido, los cuales,
una vez transformados en informacién, aportan un
valor diferencial al negocio. El problema es averiguar
como se logran estos beneficios, como se accede a la
pista de la generacion de valor. Aunque no se puede
capturar los datos procedentes del futuro, si que es
posible predecir lo que sucedera en base a datos del
pasado, lo que se conoce como analitica predictiva.
Por lo tanto se hace crucial para el crecimiento de la
empresa elaborar pronosticos que optimicen las
campafias de marketing y el comportamiento de la
web corporativa para mejorar la respuesta de los
usuarios.

Las puntuaciones predictivas que se obtienen de los
modelos acerca de cada cliente informan de las
acciones que deben adaptarse para lograr los
objetivos: retener al cliente, venderle un producto de
categoria superior o presentarle un nuevo servicio.
Para hacer pronosticos sobre el comportamiento de
los clientes, es necesario contar con informacidén
fiable y consistente. El trabajo que se presenta en este
articulo, desarrolla esta linea y pretende crear
modelos del comportamiento de los usuarios a partir
de los comentarios que dejan del servicio recibido en
las redes sociales.

Se denomina WOM (word-of-mouth) o “boca a
boca” al proceso que llevan a cabo los usuarios al
compartir informacién y opiniones sobre productos,
servicios y marcas, de manera independiente a
cualquier influencia comercial o empresarial. Cuando
esta accidn se realiza con ayuda de las Tecnologias
de la Informacion y Comunicaciones (TIC) se le
denomina eWOM o “boca a boca electronico”.
Aunque el concepto es el mismo, por las propias
caracteristicas del eWOM hace que las implicaciones
sean totalmente diferentes. Estas caracteristicas se
centran en la facilidad en la distribucion del mensaje
via los medios de comunicacion sociales (social
media en inglés), que son plataformas de
comunicacion en linea donde el contenido es creado
por los propios usuarios mediante el uso de las
tecnologias de la Web 2.0, que facilitan la edicién, la
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publicaciéon y el intercambio de informacién [1].
Podemos indicar que la incorporacion del boca a
boca en las redes sociales o web 2.0 tienen las
siguientes propiedades:

e Gran capacidad de difusion, el usuario
puede acceder a opiniones de personas
desconocidas.

e Uso masivo por parte de usuarios de
distintas edades y colectivos, compartiendo
entre todos los diferentes puntos de vista.

e El mensaje se puede propagar rapidamente
por varias vias: blogs, paginas web, redes
sociales, grupos de mensajes simultaneos,

e Discusion  multidireccional  entre  los
usuarios que participan activamente con sus
respuestas sobre la informacidn presentada.

e Perdurabilidad en el tiempo, ya que las
discusiones son subidas a la red para su
referencia actual y futura.

e C(Credibilidad por ser informacion ofrecida
por usuarios de forma espontinea y en
principio, sin pretensiones comerciales.

Estos hechos hacen que la vigilancia de los eWOM
por las empresas turisticas resulte de especial
relevancia. Segin [2] el eWOM es “cualquier

declaracion positiva o negativa hecha por potenciales
clientes, actuales o ex acerca de un producto o
empresa, que se pondra a disposicion de un gran
nimero de personas e instituciones a través de
internet”. Por lo tanto, podemos inferir que el eWOM
se compone de cinco elementos principales:
e Declaracion: positiva, negativa o neutra
(indiferencia)
e Comunicador (emisor): potencial cliente,
actual o anterior
e  Objeto: producto, servicio y/o empresa

e Receptor: multitud de personas e
instituciones
e Entorno: internet, en particular los social

media

En los casos de estudio en este trabajo tenemos que
el objeto es el servicio recibido en los
establecimientos hoteleros. La declaracion seran el
conjunto de comentarios realizados sobre el mismo.
El emisor es el cliente que comenta su experiencia y
los receptores son los posibles usuarios que buscan
consejos sobre el servicio en la Red Social (entorno)
y por lo tanto, queremos medir cémo influye en su
intencion de compra (Figura 1).
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Figura 1: Elementos del eWOM

2 EMISOR

De acuerdo con Peppers y Rogers T.[3], "una
empresa que se vuelca en sus clientes es una empresa
que utiliza la informacion para obtener una ventaja
competitiva y alcanzar el crecimiento y la
rentabilidad. En su forma mas generalizada Customer

relationship management (CRM) puede ser
considerado un conjunto de précticas disefadas,
simplemente, para poner a una empresa en un
contacto mucho mas cercano con sus clientes. De
este modo, aprender mas acerca de cada uno, con el
objetivo mas amplio de que cada uno sea mas valioso
incrementando el valor de la empresa." Es por ello
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que cuando el modelo de gestion lo basamos en la
satisfaccion del cliente debemos trabajar en 4
dimensiones: Identificacion del cliente, Atraccion del
cliente, Retencion del cliente y Customer
Development. Esta cuarta dimension habla de
descubrir el verdadero mercado para tu empresa y
producto, apostando por descubrir y aprender de los
propios clientes. Focalizarnos en el cliente nos
permite desarrollar el producto que necesita de
verdad el usuario. En definitiva, lo que se quiere es
tener un conocimiento profundo del cliente. En este
trabajo, se quiere realizar un modelo del usuario de
establecimiento hotelero, que nos permita predecir su
comportamiento en las redes sociales, y por lo tanto
la implicacion que tendra en la intencion de compra
de los receptores de dichos comentarios. Esto es, se
pretende tener un modelo que indique cémo se
expresara el cliente una vez recibido su servicio, en
un entorno eWOM. Para ello vamos a hacer uso del
dataminig, ya que el comportamiento se extraera de
la multitud de comentarios dejados en las plataformas
por los usuarios turisticos.

El objetivo es construir el modelo que describa como
publicara su percepcion el usuario de los
establecimientos turisticos. El intercambio de
informacion entre emisor y receptor, sobre el objeto
en cuestion (establecimientos hoteleros) se realiza a
través de declaraciones realizadas en entornos TI
eficientes y faciles de usar (redes sociales) que
promueven este intercambio de informacion. Por lo
tanto, el entorno tecnoldgico utilizado no resulta una
barrera para la adecuada comunicacion. Si bien la
informacion se recoge, difunde y comparte por todo
el mundo a través de internet facilmente, la calidad
de la informacion no se asegura. Se evidencia que la
calidad de la informacion es uno de los aspectos mas
importantes del uso de la informacion disponible en
Internet. Naumann (2001)[4] ha sefialado el papel
significativo de la calidad de la informacién de una
nueva era digital mediante el axioma : "la calidad de
la informacion es el tiempo de respuesta de la era de
Internet". En este trabajo, se explora el papel critico
de intercambio de informacién en el vinculo entre la
calidad de la informacion y rendimiento de la misma
en la intencion de compra del receptor de la
declaracion.

La baja calidad de la informacion es uno de los
problemas mas acuciantes para consumidores de
informacion que se distribuye por fuentes autonomas.
Esto es cierto para todo el rango de los usuarios de
servicios de informacion via redes sociales. La
necesidad de adoptar medidas contra la baja calidad
es clara y se han propuesto muchos métodos para
mejorarla. Sin embargo, la mayoria de los enfoques
tienen carencias sobre como evaluar las puntuaciones
de calidad en primer lugar [5]. Evaluar un indice de
calidad es complicado por las siguientes razones:

e Los criterios de calidad son a menudo de
naturaleza subjetiva, por tanto, no es posible
evaluar de forma automatica, es decir,
independiente del usuario.

e Las fuentes de informacion por lo general
son autébnomas y no siguen un patrén a la
hora de comunicar.

e Laenorme cantidad de datos a ser evaluados
impide la evaluacion de toda la informacion
de manera conjunta.

e La informacion de fuentes auténomas esta
sujeto a cambios, a veces sorprendentes en
el contenido y la calidad.

Se han realizado muchos intentos para recopilar y
clasificar los criterios de calidad de informaciéon. En
este trabajo utilizamos los criterios establecidos por
Naumann (2000)[6] que indica que la Calidad de la
informacion estd influenciada por tres factores
principales: la percepcion del usuario, la informacion
si, y el proceso de acceso a la informacion. Para el
caso que nos ocupa, el estudio de los eWOM
turisticos nos centramos en modelar la calidad
respecto a la percepcion del usuario, estudiando los
parametros de relevancia, precision, sesgo y
usabilidad en los comentarios publicados por los
usuarios de alojamientos turisticos.

Por ello, se hace necesario estudiar los componentes
que hacen que los comentarios en una plataforma
tengan mas calidad y por lo tanto, incremente la
intencion de compra en los receptores. Para ello se
estudia lo expresado por los usuarios sobre su
estancia en hoteles. Los elementos a tener en cuenta,
en cualquier comunicacién, y por lo tanto en el
eWOM son:

e Relevancia: el grado de importancia de
acuerdo a una necesidad concreta de
informacion.

e Precision: la cantidad de datos y hechos que
pueden ser contrastados con otras fuentes.

e Sesgo: el peso que tiene el punto de vista
individual del autor.

e Usabilidad: todo lo que debemos conocer
para acceder al servicio en las mejores
condiciones posibles

El modelado de estos elementos resulta complejo ya
que recogen las incertidumbres del comportamiento
del usuario que viene especificado de manera vaga o
ambigua. Por ello hay que recurrir a la teoria de
conjuntos borrosos. Mediante la definicion de
variables  lingiiisticas  (precision,  relevancia,
usabilidad, sesgo) que adoptan valores también
limgtiisticos (alta, media, buena, baja, mala), y
mediante el establecimiento de las normas sobre la
base de dichas variables, se puede modelar dichos
comportamientos imprecisos [7][8][9] (Figura 2). Las
ventajas del modelado borroso son dos. En primer

829



Actas de las XXXVII Jornadas de Automatica

lugar, el ofrece un nuevo mecanismo para la
aplicacion de las leyes de comportamiento que a
menudo se basan en el conocimiento o en las
descripciones lingiiisticas. En segundo lugar,
proporciona una metodologia alternativa para
facilitar el disefio de regresiones no lineales para los
sistemas que se basan en comportamiento incierto
que es muy dificil de relacionar con la teoria
convencional de modelos no lineales [10][11].

2.1 REGRESION BORROSA PARA
MODELAR AL EMISOR EWOM
Al no existir un procedimiento sistematico

generalizado para el disefio de sistemas de ldgica
borrosa en turismo, la aplicacion a una nueva area de
conocimiento de este tipo de sistemas se basa en el
analisis de ejemplos [12].

Los sistemas de inferencia borrosa constituyen una
clase de algoritmos de cdmputo basados en conjuntos
difusos y en el razonamiento aproximado. Se
componen de tres elementos (Figura 2). En primer
lugar un conjunto de reglas ldégicas (“Si

precision=alta entonces intencion_compra=alta), con
multiples  antecedentes 'y un  consecuente,
denominado base de reglas. En segundo lugar el
llamado diccionario que contiene la definicion de los
conjuntos difusos asociados a los antecedentes y
consecuentes de las reglas (precision, relevancia,
sesgo, usabilidad, intencion compra). Por ultimo,
hay que definir un mecanismo de inferencia.

El sistema de légica difusa que da respuesta al
objetivo planteado se muestra en la figura 3. El
subsistemal vincula, a través de un conjunto de
reglas, una serie de entradas (relevancia, precision,
sesgo y usabilidad de la informacién) para el sistema
borroso que se va a inferir con el conocimiento del
experto, de manera que se obtiene la calidad de la
informacion percibida por el usuario. El subsistema2
infiere del conocimiento del experto la fiabilidad de
la informacion percibida por el usuario, a partir de las
dos entradas (fiabilidad fuente y fiabilidad de la
plataforma).

Calidad

Servicio Informacion

I.—I —

Usuarios Cleme

Intencion Compra

Internet

Posibles Clientes

Figura 2. Sistema de inferencia borrosa para el modelado del comportamiento del usuario turistico.
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Figura 3 Diagrama de bloques del sistema de inferencia difusa para la determinacion de la intencién de compra
de productos turisticos a partir de eWOM.
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Finalmente, se define un tercer bloque que establece
la relacion entre la calidad y la fiabilidad de la
informacion para determinar la intenciéon de compra
del servicio por parte del usuario. En el proceso de
inferencia se usan los valores lingiiisticos de las
entradas y el conjunto de reglas, definidas a partir del
conocimiento de los expertos, para obtener una salida
con un valor lingiiistico (figura 3). El proceso final
consiste en la desborrosificacién, donde se convierte
el valor lingiiistico de la salida en un valor conciso o
crisp.

Para cada uno de los sistemas borrosos, hay que
definir los conjuntos borrosos que describen las
variables linguisticas (relevancia, precision, sesgo,
usabilidad, calidad, fiabilidad e intencion de compra)
segun son manejadas por el usuario. Asimismo, hay
que determinar la relacion (causa-efecto) entre las
variables de entrada y las de salida. La formalizacion
de ese conocimiento se realiza a partir del
conocimiento heuristico de los usuarios.

Para definir las entradas, salidas y reglas del sistema
es necesario partir de la base de conocimiento
heuristico de los usuarios de plataformas turisticas,
respecto a su comportamiento relacionado con la
intencion de compra de servicios turisticos segun lo
comentado en esas plataformas. Para ello se utilizan
los comentarios publicados en las plataformas, como
los que se observan en la figura 4. A partir de estas
declaraciones, se extrae el valor lingiiistico para cada

una de las variables de entrada: relevancia (bajo,
medio, alto), precision (bajo, medio, alto, muy alto),
interpretability (bajo, medio, alto) y value-added
(bajo, medio, alto, muy-alto).

El siguiente paso es definir el conjunto de reglas de
tipo “Si antecedente entonces consecuente” que con
los valores de entrada nos permita inferir el valor
lingiiistico de la  variable de  salida:
calidad informacion (baja, media, alta). Debido al
nimero de combinaciones posibles de valores de
entrada con los valores de salida, es necesario
recurrir a un método de data-mining que permita
extraer este modelo de los datos de forma automatica.
Para ello se recurre al uso de Redes Neuronales
Artificiales.

Utilizamos un algoritmo neuro-fuzzy consistente en
una red neuronal que extrae la relacion que existe
entre los datos borrosos de la entrada y el valor
conciso que el emisor indica como valoraciéon del
servicio. Esta combinacion de logica borrosa y RN
nos permite obtener un modelo sobre la calidad de la
informacion que publica el usuario en las redes. La
salida de este modelo combinado con los valores de
fiabilidad de la plataforma y el usuario, nos
determinan la intenciéon de comprar de los usuarios
receptores.

E 3 dias fantasticos!!!”

Miguel

= Espafia

1 comentaric

1 valoracion comao il

El desayuno en general y el café en particular pueden mejorar y muchol!!

£ Cama espectacular!!! Vistas impresionantes a la Gomeralll El Mirador un remanso de paz!!l
Personal muy atento!!! Lucas el Socorrista del Beach Club un 101!

Uil

16 de febrero de 2016

Figura 4 Comentarios sobre servicio en establecimientos hoteleros

2.2 MODELO NEURO-BORROSO

Debido a las caracteristicas del conocimiento
impreciso a modelar, se ha implementado un sistema
neuroborroso para determinar la calidad de la
informacion que publicard el usuario turistico. Se
propone un disefio, como el que se muestra en la
figura 3, en el que conocido la relevancia, precision,
sesgo y usabilidad de la informacion en la web, el
simulador nuero-borroso determinara el nivel de

calidad de la informacion que se presenta a los
usuarios potenciales.

El uso de logica borrosa en este modelado tiene una
aplicacion  inmediata debido a que su
comportamiento se conoce en base a reglas definidas
de forma poco precisa. Esta imprecision surge de la
complejidad del propio sistema. La manera de atacar
este problema es reducir la complejidad aumentando
la  incertidumbre sobre las variables. El
comportamiento del simulador del emisor viene dado
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por una serie de reglas que utilizan términos
lingiiisticos cargados de incertidumbre. Asi se
formulan reglas del tipo “SI Relevancia es alta y
Precision es Alta ENTONCES la Calidad es alta”. A
este tipo de modelo borroso se le conoce como
Mandani; pero en problemas complejos y de alta
dimensionalidad (como el que nos ocupa) requiere un
nimero de reglas elevado. Para solventar este
incoveniente utilizaeremos el modeldo borroso de
Takagi, Sugeno, y Kang (TSK) [13] que sustituye la
variable de salida por una funcion matematica en el
consecuente, de forma que el formato general de
regla en inferencia TSK es:

“SI relevancia es Alta y Precision es Alta
ENTONCES Calidad es f(Relevancia, Precision)”.

Por tanto, se dispone de una base de conocimiento
del sistema, esto es, un conjunto de reglas que tratan
de modelar el resultado en el eWOM a partir de los
comentarios presentados. Los sistemas de reglas
difusas se basaban en la informacién suministrada
por expertos; sin embargo, para el caso de sistemas
complejos como el que nos ocupa, las reglas asi
construidas no permitian una simulacién aceptable
del eWOM. La busqueda de sistemas difusos que
aproximen de manera aceptable la dindmica de
sistemas complejos ha conllevado al desarrollo de
técnicas de extraccion de reglas difusas a partir de
datos de entrada y salida. En este trabajo se propone
el uso de Redes Neuronales para la identificacion de
las reglas borrosas. Dichas reglas se infieren a partir
de una red neuronal, que es capaz de determinar las
relaciones existentes entre el conjunto de datos de
entradas (relevancia, precision, sesgo, usabilidad)
con el dato de salida (calidad de informacion).

El sistema neuro-borroso de prediccion de la calidad
de la informacidn esta formado por tres elementos:

e Conjunto de reglas logicas, con multiples

antecedentes y un consecuente, denominado

base de reglas. Se utilizaran el modelo TSK.

2016

e Diccionario que contiene la definicién de los
conjuntos  borrosos asociados a los
antecedentes de las reglas

e Mecanismo de inferencia.

2.2.1.- Diccionario del sistema neuro-borroso

Si consideramos los criterios establecidos por
Naumann (2000) [6] que indica que la Calidad de la
informacion nuestro diccionario estara formado por 4
variables de entrada (relevancia - R, precision - P,
sesgo - S y usabilidad - U). En la figura 5 se muestra
la descripcidn lingiiistica de la variable Relevancia.
La salida del sistema sera calidad de la informacién y
nos vendra dada por una funcidn de las variables de
entrada. Por lo general esta funcion es un polinomio
en las variables de entrada. Esto es:

Calidad Informacion =f(R, P, S, U)
2.2.2.- Base de reglas y mecanismo de inferencia

Los modelos borrosos usan reglas “IFTHEN” para
establecer relaciones cualitativas entre las variables.
La naturaleza basada en reglas de los modelos
borrosos permite el uso de informaciéon basada en
forma de sentencias de lenguaje natural y en
consecuencia, hacen los modelos mas transparentes
al analisis y a la interpretacion. Las cuantificaciones
lingtiisticas, definidas anteriormente, se utilizan para
especificar un conjunto de reglas que capturen el
comportamiento del emisor del eWOM acerca de la
calidad de informaciéon que suministra a los
receptores. Por ejemplo, tendremos la siguiente regla:

SI "Relevancia’ es Muy_Baja 'y ‘Precision’ es Poca 'y
‘Sesgo’ es Sin_sesgo y ‘Usabilidad’ es Nada
ENTONCES ‘Calidad Informacion’ es Baja

Variable La relevancia de la informacion habla de que un tema recibe una cobertura
entrada significativa
Numeros MLy By B e A Muy-Am
borrosos § sy A ) a

o \\ // \\\ //

; \ / \

£ N A \ /

g N/

o X

3 >< N

i

o s v

=] \ P g ; \

i ™ - 5

U] e T

Relevancia

Figura 5 Variable de entrada relevancia

En lugar de trabajar con una salida borrosa, Takagi,
Sugeno y Kang [14] (TSK) propusieron un nuevo
modelo basado en reglas donde el antecedente esta

compuesto de variables lingiiisticas y el consecuente
se representa como una funcion lineal de las
variables de entrada. El calculo del lado izquierdo de

832



Actas de las XXXVII Jornadas de Automatica

las reglas borrosas en estos sistemas consiste en
aplicar el operador de implicacion escogido
obteniendo un grado de pertenencia o activacion para
cada una de las reglas disparadas. En el lado derecho
de estas reglas se obtiene el respectivo valor de salida
mediante la combinacion lineal de las entradas: vj = f
(ui, w2,... uy) donde el subindice en la variable de
salida v; se refiere al nimero de la regla disparada.
Este es el modelo a utilizar porque permite la
obtencion del sistema borroso a partir de las entradas
cualitativas y la salida cuantitativa existente en todos
los comentarios web (Figura 6).

La determinacion de todas las reglas que especifican
el modelo del emisor eWOM resulta una tarea
engorrosa debido a la incertidumbre que se produce
en dicha simulacion. Una forma de aprender dichas
reglas, a partir de los comentarios publicados en la
web, es utilizar las redes neuronales que como se ha
indica anteriormente son capaces de determinar las
relaciones entre los datos de entrada/salida. Las redes
neuronales, como  paradigmas o  modelos
matematicos simplificados de modelos semejantes al
cerebro humano, funcionan como redes de
computacion de distribucion paralela. Quizas la
ventaja mas importante de las redes neuronales es su
adaptabilidad. Ellas pueden automaticamente ajustar
sus parametros (pesos) para optimizar
comportamiento. La adaptacion permite que puedan
funcionar correctamente, aun cuando el ambiente o el
sistema controlado varie en el tiempo. Hay muchos
problemas de identificacion que pueden beneficiarse
con una adaptacion y modelacion no lineal continua.
Mientras la logica borrosa ejecuta un mecanismo de
inferencia bajo conocimiento impreciso, las redes

Salida
cuantitativa
o m “3 dias fantasticos|!!"
Miguel - :
s

1 valoracon coma (1l

neuronales ofrecen ventajas tales como: aprendizaje,
adaptacion, tolerancia al fallo, paralelismo vy
generalizacion. Aunque la légica borrosa puede
codificar el conocimiento del experto directamente,
usando reglas con etiquetas lingiiisticas, usualmente
toma una gran cantidad de tiempo disefiar y
sintonizar las funciones de pertenencia que definen
cuantitativamente dichas etiquetas lingiiisticas. Las
técnicas de aprendizaje de las redes neuronales
permiten automatizar este proceso y reducir
sustancialmente el tiempo de desarrollo y el costo
mientras que se mejora el rendimiento. De la
combinacion de ambas técnicas resultan los sistemas
hibridos llamados sistemas neuro-difusos

En este trabajo se propone el uso de la arquitectura
ANFIS (Adaptive Neural Fuzzy Inference Systems)
(Jang, 1993) para el ajuste de los parametros del
sistema borroso de modelado del emisor eWOM, a
partir de pares de datos de entrada borrosa vs salida
cuantitativa. Funcionalmente equivalente a un
sistema borroso, el proceso de inferencia se
implementa como una red neuronal que se ajusta por
medio de técnicas de gradiente descenderte y
minimos cuadrados, y es capaz de ajustar los
parametros del antecedente y del consecuente.
ANFIS es un sistema neuro-difuso que combina las
ventajas de los sistemas borrosos y de las redes
neuronales. Como sistema difuso no requiere de un
gran conjunto de datos y proporciona transparencia,
suavidad y representacion del conocimiento previo.
Como una red neuronal, proporciona adaptabilidad
paramétrica
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Figura 6 Datos cualitativos y cuantitativos en un comentario eWOM

Para la obtencion del modelo TSK para el modelado
del emisor turistico se obtuvieron los datos de
entrada salida del proceso formado por el vector:
[relevancia, precision, sesgo, usabilidad] y como
salida el vector de datos de cuantificacion de grado
satisfaccion. A partir de los mismos se elaboran los
conjuntos de datos de entrenamiento y de chequeo
del modelo del sistema de inferencia borroso. Una
vez entrado el sistema se obtuvo el modelo que
infiere la calidad de la informacién a partir de los

valores lingiiisticos de las entradas. El ajuste se ha
realizado con 100 muestras de entrenamiento, y se ha
testeado con 20 muestras obteniendo un Error
Cuadratico Medio = 1.8.

3 CONCLUSIONES

Aunque se trate de un concepto relativamente nuevo
el eWOM deberd ser tenido en cuenta por los
promotores de productos y servicios turisticos dado
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el crecimiento que esta teniendo éste en la Red. No
cabe duda que la importancia de la reputacion online
de los productos y servicios turisticos, dada la
tendencia actual de reservar a través de la Red y de
hacer uso de la misma por parte de los viajeros
prospectivos para informarse sobre las mejores
opciones, modifica por completo las practicas tanto
de los usuarios como de los comercializadores. En
ese sentido la Social Media representa una de las
mayores innovaciones en materia de marketing
online dentro del sector turistico de las aparecidas
hasta el momento y susceptibles, dada su constante
evoluciéon, de importantes oportunidades de
investigacion.

El objetivo es acercar el producto a las necesidades
del usuario, para lo que se necesita determinar a
partir de los comentarios de las redes sociales el
comportamiento de futuros turistas. El modelado de
tal sistema resulta fundamental para comprender las
interacciones producidas en un entorno eWOM.

Para conocer la forma de proceder de estas nuevas
formas de comunicar, se hace esencial disponer de
modelos que reflejen el comportamiento tanto de
usuarios como posibles usuarios ante los comentarios
aparecidos en las redes sociales. El uso combinado de
la l6gica borrosa y las redes neuronales nos permite
modelar el comportamiento impreciso de los
emisores de comentarios turisticos, para determinar
el grado de influencia en el proceso de toma de
decision de los viajeros prospectivos que hacen uso
del eWOM.

En este articulo se presenta el modelado del emisor
eWOM utilizando como datos para la determinacion
de los patrones de comportamiento los comentarios
existentes en las redes sociales. El proceso de
inferencia resultante es una tarea costosa debida a la
multitud de posibles opciones detectadas, por ello se
hizo fundamental el uso de redes neuronales que
determinaron las relaciones entre informacion
cuantitativa y cualidativa de los comentarios eWOM.
Quedan lineas abiertas como la determinacion
automatica de los sentimientos a partir de los textos,
o la determinaciéon de acciones de control que
minimicen influencias no deseadas.
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