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Resumen

Alvarado, Emanuel. (2022). Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la
recomendacion personalizada de productos a clientes, durante el primer semestre de 2022.
(Trabajo Final de Graduacion). Area Académica de Administracion de Tecnologias de

Informacion. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

Esta investigacion tiene como propoésito proponer una solucion de mineria de datos con la
informacion almacenada en la herramienta de Oracle Engagement Cloud, para la recomendacion

personalizada de productos a clientes mediante camparias de mercadeo.

El estudio tiene un enfoque cualitativo. Para recopilar los datos, se realizaron entrevistas y
revisiones literarias a fuentes primarias de informacion, relacionadas a la problematica. Mediante
estos instrumentos, se identificaron los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, los
requerimientos necesarios para la propuesta, la situacion actual y deseada, asi como las
herramientas utilizadas previamente y las nuevas. Ademas, se emplearon pruebas y analisis
comparativos para determinar el modelo de mineria de datos méas adecuado, con base en la

informacidn disponible y en los requerimientos recolectados.

La investigacion concluyd que es necesario crear un reporte de extraccion perioddica de datos,
elaborar un modelo de mineria de datos usando el modelo Collaborative Filtering en la
herramienta Anaconda, donde es posible la limpieza y procesamiento de datos, y crear el archivo
de carga para garantizar que sea totalmente compatible con la herramienta. Asimismo, se
determind que dentro de la herramienta de Engagement es necesaria la configuracion de elementos
como objetos custom, pantallas y campos. Se recomienda a XUM TECH utilizar el modelo de
recomendacion personalizada de productos propuesto, con el objetivo de aumentar el catalogo de

servicios ofrecidos a sus clientes.

Palabras clave: sistemas de informacion, aprendizaje automatico, mineria de datos, campafias de

mercadeo

atl

Vi



Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement

Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,

durante el primer semestre de 2022

Tecnologico
de Costa Rica

Abstract

Alvarado, Emanuel. (2022). Proposal for a data mining solution based on the CRISP-DM
methodology using the data stored in Oracle Engagement Cloud, for the personalized
recommendation of products to clients, during the first semester of 2022. (Final Graduation
Project). Academic Area of Information Technology Administration. Technological Institute of

Costa Rica.

The purpose of this research is to propose a data mining solution with the information stored in
the Oracle Engagement Cloud tool for the personalized recommendation of products to customers

through marketing campaigns.

The study has a qualitative approach. To collect qualitative data, interviews and literary reviews
were conducted to primary sources of information related to the problem. Through these
instruments it was possible to identify the data stored in Oracle Engagement Cloud, the necessary
requirements for the proposal, the current and desired situation, the tools previously used and the
new ones. Additionally, comparative tests and analyzes were used to determine the most

appropriate data mining model, based on the available data and the requirements collected.

The investigation concluded that it is necessary to create a periodic data extraction report, develop
a data mining model using the Collaborative Filtering model in the Anaconda tool, where data
cleaning and processing is possible, and create the load file to guarantee that is fully compatible
with the tool. Likewise, it was determined that within the Engagement tool it is necessary to
configure elements such as custom objects, screens, and fields.

XUM TECH is recommended to use the proposed personalized product recommendation model

to increase the catalog of services offered to its customers.

Keywords: Information systems, Machine learning, Data mining, Marketing campaigns.
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1. Introduccién

En este capitulo, se presenta el contexto organizacional de la empresa XUM TECH, el equipo de
trabajo, la descripcién detallada de la situacion problematica, proyectos similares, los beneficios
esperados del presente proyecto, el planteamiento de objetivos, el alcance, la justificacion,
limitaciones, supuestos, exclusiones y la lista de entregables del proyecto.

1.1. Descripcién general

El presente proyecto busca atender una situacion problematica identificada en la empresa XUM
TECH. Esta compairiia es parte del sector de consultoria de tecnologias de informacién y brinda
servicios a nivel regional en Costa Rica, Centroaméricay el Caribe desde el afio 2016. Latemaética
central de este TFG es la mineria de datos, una técnica de analisis de informacion altamente
utilizada en la actualidad, para identificar patrones ocultos y comportamientos, mediante la
utilizacion de datos historicos. De esta forma, se pueden realizar predicciones y mejorar el proceso

de toma de decisiones.

El problema afrontado por XUM TECH y que se pretende resolver con este proyecto consiste en
que los servicios de analitica ofrecidos por la empresa no se ajustan a las necesidades actuales de
sus clientes. Diversos clientes de XUM TECH han mostrado interés en adquirir una solucion de
analitica predictiva que les permita recomendar productos de una manera personalizada a sus
clientes, mediante el uso de los datos almacenados en el CRM Oracle Engagement Cloud, brindado
por XUM TECH. Sin embargo, debido al desconocimiento en temas de Machine Learning,
metodologias y herramientas para el procesamiento de datos por parte de los colaboradores, asi
como por la falta de experiencia en proyectos de mineria de datos, no se ha logrado satisfacer esta
necesidad.

Tomando como base este problema, se plante6 como objetivo general “Proponer una solucion de

mineria de datos basada en la metodologia CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle

ati
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Engagement Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes, durante el
primer semestre de 2022”. Esto permitira a la empresa XUM TECH obtener beneficios como: el
desarrollo de una propuesta de recomendacion personalizada de productos que responda a las
necesidades de los clientes de XUM TECH, el analisis financiero de la viabilidad de la propuesta,
y el desarrollo de conocimiento interno sobre modelos de Machine Learning, procesos y

herramientas adecuadas tanto para la manipulacion como para el procesamiento de datos.

Adicionalmente, algunos beneficios indirectos son el aprovechamiento de nuevas oportunidades,
la ampliacién de los servicios ofrecidos, el mejoramiento de la calidad de las soluciones, el

aumento de la cartera de clientes y el incremento en la satisfaccion de los clientes.

1.2. Antecedentes

1.2.1. Descripcion de la organizacion

XUM TECH es una empresa dedicada al sector de consultoria de tecnologias de informacién. Fue
fundada en el afio 2016 y se encuentra en proceso de expandir su frontera a otros mercados
regionales. Actualmente, brinda servicios a paises como Costa Rica, El Salvador, Colombia,

Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panama, Per(, entre otros paises de Latinoamérica.
De acuerdo con XUM TECH (s.f.):

XUM TECH se destaca en el ecosistema de partners de Oracle como un partner
especialista en el disefio de estrategias para impactar la experiencia de los clientes e
implementacién de la solucion Oracle Customer Experience en los distintos procesos de
mercadeo, ventas, servicio, lealtad, comercio digital; mediante la metodologia de
implementacion Cloud Application Services Oracle Unified Method, la cual asegura no
solo una implementacion exitosa, si no, también lograr los objetivos de negocio y el

impacto en los distintos procesos que buscan nuestros clientes. (parr. 1)
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A nivel comercial XUM TECH se especializa en la implementacion de sistemas enfocados en la
experiencia al cliente, automatizacion de ventas, procesos de servicio al cliente, mercadeo digital
y comercio electronico. Dentro de los principales productos que comercializa e implementa la
organizacion, se encuentran Oracle Engagement Cloud, Oracle Eloqua, Oracle Policy Automation

y Oracle Field Service.

A nivel de organizacional, XUM TECH posee un enfoque en los resultados y la excelencia.
Ademas, se caracteriza por ofrecer una estructura organizacional plana, donde la gestion es
descentralizada, esto quiere decir que cada persona administra su tiempo y se empodera de sus

tareas con el fin de cumplir los objetivos, por lo tanto, no existen jefes, gerentes ni supervisores.
1.2.1.1.  Mision

“Hacer que las tecnologias de informacion mdas innovadoras sean accesibles a todas las

organizaciones sin importar su tamaiio o familiaridad con la tecnologia” (XUM TECH, 2020).
1.2.1.2.  Vision

De acuerdo con XUM TECH (2021), la vision actual de la organizacién se encuentra basada en

cuatro perspectivas:

e Operacion interna y estructura: se busca renovar la imagen digital de XUM TECH y
fortalecer su equipo interno mediante el mejoramiento de los procesos internos, con el fin
de reforzar la presencia comercial de la empresa y aumentar la calidad de los proyectos.

e Relaciones con clientes: desarrollar instrumentos y destinar recursos con el propoésito de
fortalecer la relacion con los clientes, medir los niveles de satisfaccion de los servicios
recibidos e identificar oportunidades de mejora.

e Conocimiento y crecimiento profesional: capacitar continuamente al personal de XUM
TECH en los diferentes productos Oracle que ofrece la empresa, adicionalmente, crear y
dar seguimiento a un plan de carrera para los colaboradores de XUM TECH. Desarrollar
alianzas con instituciones educativas con el fin de dar a conocer la organizacion a

estudiantes universitarios.

atl
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e Crecimiento financiero: expandir las operaciones de XUM TECH a nivel regional, a fin de
favorecer los procesos financieros. Acumular una autonomia financiera de 8.5x y obtener
ganancias netas de $1.200.000 para diciembre de 2022. (XUM TECH, 2021, diapositiva 2)

1.2.1.3. Valores

Los principios culturales o valores que caracterizan y distinguen tanto a la organizacion como sus

colaboradores son los siguientes:

e Empoderamiento: los colaboradores son responsables de dar seguimiento a sus
asignaciones y tomar control de las situaciones para alcanzar los resultados deseados.

e Enfoque: el proposito de la organizacion es generar un impacto positivo para sus clientes.

e Excelencia: entregar productos de alta calidad con un enfoque en el costo-eficiencia.

e Evolucion: cada dia intentar ser una mejor version, adaptarse a las nuevas necesidades y
buscar nuevas formas de realizar los procesos; la organizacion y sus colaboradores se
encuentran comprometidos con la mejora continua.

e Empatia: comprender y aceptar las diferencias tanto entre colaboradores como clientes, con
el fin de brindar las mejores soluciones. (XUM TECH, 2019, diapositiva 3)

1.2.1.4. Equipo de trabajo

En esta seccion, se describen de manera detallada los miembros del equipo involucrados en el
desarrollo del proyecto y sus respectivos roles. Aunque XUM TECH se destaca por ser una
organizacion con una estructura plana u horizontal, los colaboradores cumplen distintas funciones
y aportan conocimiento en diversas areas. En la Tabla 1. Equipo de trabajo se detalla el puesto y el

rol desempefiado por los miembros del proyecto.
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Tabla 1. Equipo de trabajo

Puesto en la organizacion Rol dentro del proyecto

Lider de Administracién Encargado de verificar y aprobar el
de Proyectos (Alex Urefia) proyecto desarrollado. Brinda informacidn acerca de

las necesidades de este.

Departamento Comercial Ofrece informacion sobre las necesidades expuestas
por los clientes de XUM TECH para la implementacion

de soluciones.

Administrador de Proyectos IAporta conocimientos sobre el uso de las herramientas

y experiencia basada en proyectos antiguos.

Consultor en implementacion de Brinda informacion acerca de las capacidades y el
proyectos Oracle funcionamiento de las herramientas Oracle ofrecidas
por XUM TECH.

Consultor experto en infraestructura Ofrece conocimientos sobre los componentes de
infraestructura utilizados en soluciones implementadas

anteriormente.

Desarrollador del proyecto (Emanuel  [Encargado de desarrollar el proyecto y proponer una

Alvarado) solucion que se ajuste a las necesidades del negocio.

Nota. Elaboracion propia.

En la Figura 1. Organigrama, se muestra cOmo se organiza el equipo involucrado en el desarrollo
del proyecto. Para cada miembro, se detalla el nombre del puesto y el nivel en la jerarquia de XUM

TECH segun sus responsabilidades.
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Figura 1. Organigrama

Alex Urefia
Lider de administracion de
proyectos

Administrador de proyectos Departamento Comercial ’

Emanuel Alvarado
Consultor en implementacion de Desarrollador del proyecto

proyectos Oracle

Consultor experto en
infraestructura

Nota. Elaboracion propia.
1.2.2. Proyectos similares

En esta seccion, se describen los proyectos relacionados con el tema, que fueron desarrollados
dentro de la organizacién y proyectos externos, que fueron realizados por otros estudiantes de la
carrera Administracion de Tecnologia de Informacion. Estos seran utilizados como insumos para

el desarrollo del presente TFG.
1.2.2.1. Proyectos Internos

Para identificar los proyectos internos, se realizd la entrevista detallada en el “Apéndice D.
Resultados de la Entrevista inicial” al Lider de Administracion de Proyectos, donde se le consulto
acerca de proyectos relacionados con la tematica central de este TFG. A continuacion, se describen

dos de los proyectos identificados a nivel interno:

e Moddulo para recomendacion de ventas: de acuerdo con el Lider de Administracion
de Proyectos, se han planteado proyectos similares donde los clientes han querido
utilizar los datos generados por la herramienta Oracle Engagement Cloud, para
crear predicciones; sin embargo, por limitaciones técnicas y econémicas del cliente

interesado no se concretd este proyecto. Si bien no se desarroll, existe
Pag | 6

atl



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

documentacion como mockups y un registro de historias de usuario que pueden
servir como insumos para esta investigacion.

e Desarrollo de analiticos: XUM TECH ha implementado multiples proyectos de
analitica empresarial utilizando productos Oracle; principalmente, se han
desarrollado reportes como dashboards, analitica descriptiva e inteligencia de

negocios para departamentos especificos de sus clientes.

1.2.2.2.  Proyectos Externos

Para identificar los proyectos externos, se realizd una revision documental de antiguos TFG
disponibles en la Comunidad ATI de la plataforma Tec Digital. En la Tabla 2. Proyectos externos
similares, se describen cuatro proyectos parecidos que se utilizaron como insumo para el desarrollo

del presente trabajo:

Tabla 2. Proyectos externos similares

Titulo del proyecto Relacién - Aporte

Desarrollo de herramienta de José Andrés Se desarrolla una propuesta de procesos de ETL
inteligencia de negocios para Barboza Gonzalez e inteligencia de negocio. Incluye la propuesta de
interpretacion, analisis y herramientas para el procesamiento y analisis de
evaluacion de datos relacionados datos, adicionalmente detalla buenas préacticas en
al procesamiento de la gestién de datos.

criptomonedas IAporte para el presente proyecto: brinda una guia
Caso: Progressio Digital para la seleccion de herramientas de analisis y

procesamiento de datos.

Solucion de inteligencia de Lenynd Bermudez [Desarrollo de procesos ETL e inteligencia de
negocios para el analisis de datos [Delgado negocio en un sistema de informacion
en el ERP Business Pro empresarial.
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Titulo del proyecto Autor Relacién - Aporte

Aporte para el presente proyecto: insumo guia

para el abordaje de una propuesta de solucion de

analisis de datos en un SIE.

Propuesta de un modelo de \Vinicio Jesus Se proponen metodologias de analitica

prediccion para la infraestructura [Mora Herrera empresarial para la prediccion de infraestructura

tecnoldgica en proyectos de tecnoldgica y se disefian de modelos de
migracion. Caso: Mobilize.net predicciéon para resolver un caso real del
negocio.

Aporte para el presente proyecto: referencia
sobre cdmo proponer una solucion de mineria de
datos basado en metodologia CRISP DM.

Desarrollo de una solucién basada|Natalia Araya Desarrollo de procesos de ETL, inteligencia de
en inteligencia de negocios para la|Chaves negocios e identificacion de herramientas en 13
adopcion de los datos que forman nube, Utilespara la  manipulacion  de gran
parte de la cadena de suministro cantidad de datos.

de Procter & Gamble /Aporte para este proyecto: insumo para consultar,

buenas précticas, asi como herramientas
utilizadas para el procesamiento y manipulacion

de grandes volumenes de datos.

Desarrollo de prueba de concepto Nathalie Jiménez [Se utilizan sistemas empresariales de la suite

sobre las camparfias de mercadeo [Marin Oracle Customer Experience, como Engagement|
con el canal de Facebook Cloud y Eloqua para proponer soluciones
Messenger para su orientadas a la creacion de campafias de
implementacidn en el catalogo de mercadeo.

servicios de la empresa

Nota. Elaboracidn propia.
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1.3. Planteamiento del problema

En esta seccion, se describe la problematica identificada dentro del entorno de la organizacion
XUM TECH, la cual motiva el desarrollo de este proyecto. Adicionalmente, se mencionan los

beneficios y aportes esperados.
1.3.1. Situacion problematica

Desde su fundacion en el afio 2016, XUM TECH ha brindado servicios de consultoria e
implementacion de proyectos de TI. Su producto principal ha sido el CRM llamado Oracle
Engagement Cloud, este sistema es utilizado por los clientes de XUM TECH para gestionar la

operacion de sus ventas y servicios durante todo su ciclo de vida.

Adicionalmente, esta herramienta ha servido para ofrecer funcionalidades de analitica descriptiva
o inteligencia de negocios a los clientes, al analizar la informacion de una manera mas sencilla por
medio de graficos y visualizaciones. Con esto, facilita la toma de decisiones a los gerentes y lideres

de la organizacién.

De acuerdo con Alex Urefia (2021), en los altimos meses, diversos clientes han mostrado interés
en utilizar los datos generados por el sistema Oracle Engagement Cloud para hacer predicciones,
con el propdsito de agilizar sus procesos internos. Uno de los casos que mas ha causado interés en
los clientes es utilizar el historial de compras de sus clientes, para recomendar productos de una
manera personalizada segun sus preferencias; esto les permite tener una mayor oportunidad de
generar ventas. Esta necesidad surge debido a que el proceso actual de recomendacion de

productos es genérico y consume una gran cantidad de recursos de los clientes de XUM TECH.

Como se menciond, la herramienta de Oracle Engagement Cloud ofrece la opcion de crear
analiticos descriptivos de los datos almacenados (esto incluye reportes de ventas, solicitudes de
servicios, clientes, productos, entre otros). Segun indicd Alex Urefia (2021), se ha explorado la
herramienta, pero no ha sido posible procesar datos y transformarlos para crear predicciones de
manera nativa; adicionalmente, el equipo de XUM TECH tiene escasa experiencia en el uso e

atl
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implementacion de modelos de Machine Learning, ya que desconoce las herramientas, técnicas y

metodologias necesarias para disefiar un modelo predictivo.

Este desconocimiento hace que XUM TECH pierda oportunidades de negocio y provoca que sus
clientes deban buscar nuevos proveedores de servicios de analitica o, incluso, desarrollar sus
propias soluciones, para poder utilizar los datos almacenados en la herramienta Oracle
Engagement Cloud, con el propoésito de facilitar su proceso de recomendacion de productos. Por
otra parte, las soluciones ofrecidas por XUM TECH no generan el valor esperado para el cliente,

lo cual provoca insatisfaccion y una desventaja competitiva.

Luego de exponer las causas y consecuencias de la situacion actual, se identifica que el problema
de la organizacion es que los servicios de analitica ofrecidos por XUM TECH no se ajustan a las
necesidades actuales de sus clientes. Por este motivo, para la organizacién es importante disefiar
nuevas soluciones dirigidas a sus clientes, con el fin de ofrecer la posibilidad de utilizar los datos
almacenados en su CRM para realizar predicciones y, de esta manera, adaptarse a las nuevas

necesidades del mercado.

En la Figura 2, se muestra las causas-raiz del problema y sus efectos.
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Figura 2. Arbol del problema

Cartera de clientes no o . - Insatisfaccion de los
aumenta ’ ! clientes
3 I
- - . Clientes deben Toma de decisiones
Pérdida de Disminucién de los Soluciones no generan - o -
; P desarrollar soluciones limitada debido & los
oportunidades ingresos el valor esperado ‘ s e

Datos no generan
Cartera de servicios conecimiento para los
limitaca clientes

Los servicios de analitica ofrecidos por
XUM TECH neo se ajustan a las
necesidades actuales del mercado

Proceso de mineria de

Existen clientes

datos no interesados en
para soluciones de implementar soluciones
Oracle Engagement predictivas en la venta
Cloud de productos

[

Desean que los datos
Desean recomendar tomen mayor
productos a clientes importancia en el
con mayor precisién negocio
Y
Desconocimiento de [
de analitica
empresarial predictiva TG =T Buscan aumentar las T Ios obligan a usar Datos facilitan la toma
arte del personal experiencia
L lizada para sus ventas y ganancias sus datos para generar de decisiones
clientes valor

Nota. Elaboracion propia.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

En esta seccion, se presenta la justificacion del proyecto. Se describe de manera detallada como
este proyecto se adapta al perfil de un administrador de tecnologia de informacion (ATI), la

importancia que tiene en la organizacién y las areas de desarrollo relacionadas con él.

El proyecto presentado se alinea al perfil de un ATI, ya que este se enfoca en la innovacion y

creacion de valor en una empresa de transformacion digital como lo es XUM TECH.

Mediante este proyecto se pretende atender una necesidad de XUM TECH. Esto le permitird a la
empresa innovar en los servicios de analitica que ofrece y adaptarse a las necesidades actuales del
mercado. Esto debido a que diversos clientes han mostrado interés en soluciones de analitica
predictiva con el fin de recomendar productos a sus clientes de una manera personalizada y precisa,
para asi tener mayores posibilidades de aumentar sus ventas y ganancias, sin embargo, hasta el

momento, la empresa no ha logrado satisfacer esa necesidad.

Los beneficios indirectos que se podria obtener XUM TECH al desarrollar este proyecto son la
expansion de su cartera de servicios, obtencion de mayores ingresos, aumento en la cartera de

clientes, mayor valor en los proyectos y mejorar la satisfaccion de sus clientes.

En relacion con las éareas de desarrollo de la carrera, el proyecto se encuentra asociado
especificamente con Sistemas de Informacion Empresariales y Gestion de Datos e Informacion,

establecidas en el Articulo 14 del Reglamento Especifico del Trabajo Final de Graduacion.

La asociacion con el &rea Sistemas de Informacién Empresariales se da por el uso de la herramienta
empresarial Oracle Engagement Cloud, la cual es un Customer Relationship Management (CRM)
que les permite a las empresas gestionar la informacidn de sus clientes, operaciones y todo su ciclo
de ventas. En esta herramienta, los clientes de XUM TECH realizan sus procesos de venta y es
donde se encuentra almacenada toda la informacion transaccional que sera necesaria para el

desarrollo de este proyecto.
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Por otro lado, la relacién con el area de Gestion de Datos e Informacion se da porque para el
proyecto es necesario investigar sobre herramientas que permitan la extraccion, limpieza,
manipulacion y transformacion de los datos, esto incluye el uso de servicios en la nube que
garanticen la escalabilidad, integridad y confiabilidad de la solucion propuesta. También, se
encuentra relacionado con esta area debido al uso de conceptos, modelos y tecnologias de Machine
Learning, que son necesarios para realizar de manera satisfactoria la prediccion de productos

recomendados para cada cliente.

Adicionalmente, para el desarrollo de este proyecto, se plantea utilizar el estindar CRISP-DM
(Cross Industry Standard Process for Data Mining), empleado durante el curso de Analitica
Empresarial de la carrera Administracion de Tecnologia de Informacion, de acuerdo con IBM (s.f).
Este consiste en una metodologia altamente probada en la industria, que permite guiar el proceso
de mineria de datos. La metodologia CRISP-DM brinda una descripcion detallada de las fases y
actividades necesarias para el desarrollo de una solucién exitosa, al tiempo que ofrece la

flexibilidad precisa para adaptarse a las necesidades de cada organizacion.
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1.3.3. Beneficios esperados del Trabajo Final de Graduacion

En la Tabla 3. Beneficios esperados, se describen los beneficios directos e indirectos que se

esperan al realizar este proyecto.

Tabla 3. Beneficios esperados

Perspectiva

Beneficios directos

Beneficios indirectos

Financiera

Analisis financiero que permite
validar la viabilidad de la
solucion de mineria de datos para
la recomendacion personalizada

de productos.

Ampliacion de los servicios ofrecidos
por XUM TECH.

Mayores ingresos por venta de servicios.
Mayores ingresos a los clientes porque
saben recomendar productos de manera

mas precisa.

Clientes

Propuesta de solucién de
recomendacion personalizada de
productos utilizando los datos
almacenados en el CRM Oracle

Engagement Cloud.

Mayor satisfaccion y retencion de
clientes.

Atraer nuevos clientes interesados en
una solucion de analitica predictiva.
Atencidn a una necesidad actual de los
clientes de XUM TECH.

Ofrecer mayor valor agregado a las
soluciones mediante la recomendacion

de productos de manera personalizada.

Capacidades

Internas

Identificar nuevas formas de
utilizar los datos de Oracle
Engagement Cloud, para facilitar
la toma de decisiones de los
clientes (en este caso la

recomendacion de productos).

Descubrir nuevas herramientas que
puedan ser (tiles en futuros proyectos
que no necesariamente estén
relacionados con mineria de datos,

por ejemplo, herramientas de

atl
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Perspectiva ‘

Beneficios directos
Identificar herramientas
necesarias a lo largo del analisis
de los datos para generar el

modelo predictivo.

Beneficios indirectos

extraccion, limpieza, almacenamiento y

analisis de los datos.

TEC

Tecnologico
de Costa Rica

Nota. Elaboracién propia.
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1.4. Objetivos

En esta seccidn, se indican los objetivos del proyecto, para elaborarlos se emple6 la taxonomia de

Bloom.
1.4.1. Objetivo general

Proponer una solucion de mineria de datos basada en la metodologia CRISP-DM utilizando los
datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la recomendacion personalizada de

productos a clientes, durante el primer semestre de 2022.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Analizar las necesidades capturadas por el departamento comercial de XUM TECH, para
la identificacion de los requerimientos necesarios para la propuesta.

2. Evaluar varios modelos predictivos mediante la utilizacion de los datos obtenidos de Oracle
Engagement Cloud, para la seleccion de un modelo adecuado de mineria de datos que
permita la recomendacion personalizada de productos a clientes.

3. Recomendar las herramientas de extraccion, almacenamiento y procesamiento de los datos,
para la integracion de los datos de Oracle Engagement Cloud y el modelo predictivo.

4. Elaborar un analisis financiero de la solucion de mineria de datos propuesta, para la
verificacion de la viabilidad del proyecto y la identificacion de beneficios financieros y no

financieros.
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1.5. Alcance del proyecto

En esta seccion, se brinda una descripcion detallada de las actividades que se realizaran durante la

ejecucion del presente proyecto para cumplir con los objetivos propuestos.

En el mercado existen distintas metodologias para desarrollar proyectos de mineria de datos.
Dentro de las principales, se encuentran KDD (Knowledge Discovery in Databases), SEMMA
(Sample, Explore, Modify, Model, Asses) y CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for Data
Mining). Para el desarrollo de este proyecto, se utilizara la metodologia CRISP-DM. Los motivos

se exponen a continuacion.

De acuerdo con el articulo publicado por Azebedo y Santos (2008), la metodologia CRISP-DM
posee las siguientes caracteristicas que la hacen iddnea para el desarrollo de proyectos de mineria

de datos:

e A diferencia del modelo SEMMA y KDD, CRISP-DM contiene una etapa de
“Entendimiento del Negocio”. Esto es de suma importancia para el desarrollo del proyecto,
ya que permitira determinar de manera precisa las necesidades que debe satisfacer la
solucién de mineria de datos propuesta, asi como los objetivos del cliente.

e El modelo CRISP-DM es sumamente completo, cada una de sus fases se encuentra
claramente definida y estructurada, ademas, detalla los artefactos de documentacion y

resultados esperados para cada etapa.

Por otro lado, de acuerdo con Data Science Process Alliance (s.f.), se detallan los siguientes puntos
a favor de la metodologia CRISP-DM:

e Luego de realizar una encuesta en el portal de KDnuggets, sitio encargado de medir el uso
de metodologias para el desarrollo de proyectos de mineria y ciencia de datos en la
industria, la metodologia CRISP-DM resulté ganadora durante los afios 2002, 2004, 2007
y 2020, por ser la mas utilizada en la industria.

e CRISP-DM ofrece beneficios a las organizaciones, como la facil implementacion, por lo

tanto, no es necesario realizar grandes cambios en las organizaciones ni capacitaciones.
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Tambien, gracias a su primera fase de entendimiento del negocio, ayuda a alinear las
necesidades de la empresa con el trabajo técnico y garantiza que el equipo de trabajo
entienda correctamente los objetivos del negocio. Ademaés, ofrece flexibilidad para
complementarse con otros principios de agilidad o con mejores practicas utilizadas en la

industria.

A continuacidén, se presentan las principales fases que tendrd el proyecto, basado en sus
necesidades y en el articulo publicado por IBM (2014), donde se detalla el proceso de mineria de

datos y la metodologia oficial de CRISP-DM, publicada por Chapman (2000):

e Entendimiento del negocio: consiste en determinar las necesidades expuestas por los
clientes de XUM TECH, las cuales deben ser consideradas para el desarrollo del modelo
de recomendacion de productos. Como resultado de esta etapa, se espera la especificacion
de requerimientos de la solucion, y la identificacion de los objetivos de negocio y de la
mineria de datos.

e Comprension de los datos: se exploran e identifican los datos existentes en Oracle
Engagement Cloud respecto a ventas, historial de compras y caracteristicas de los clientes
que podrian ser Gtiles para la creacion del modelo de recomendacion de productos. Dentro
de los entregables esperados de esta etapa, se encuentran el reporte de los datos existentes
y de la calidad de estos.

e Identificacién de herramientas de procesamiento: consiste en investigar y seleccionar las
herramientas o servicios de extraccidn, almacenamiento, procesamiento y analisis de datos
que permitan brindar una solucién compatible con Oracle Engagement Cloud y crear el
modelo predictivo de recomendacion de productos. El entregable de esta etapa consistira
en el reporte de costos de cada herramienta seleccionada y el anélisis costo-beneficio.

e Preparacion de los datos: seleccionar los datos que seran utilizados para la creacion del
modelo, detectar las inconsistencias y errores en ellos e identificar las transformaciones
necesarias para usarlos en el modelo. El resultado de esta etapa corresponde a la lista de

actividades de transformacion y limpieza de datos.

atl
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Modelado: se prueban diversas técnicas de mineria adecuadas para crear el modelo de
recomendacion de productos y evaluar los resultados. Como producto de esta etapa, se
espera la evaluacion de los modelos y la seleccidn aquel con el mejor rendimiento obtenido.
Evaluacion: consiste en comparar los resultados obtenidos frente a los objetivos planteados
por el negocio, para determinar si cumple con las expectativas. El entregable principal de
esta etapa seran las conclusiones obtenidas del modelo de mineria de datos propuesto para
la recomendacion de productos, se toma como base la lista de requerimientos de la etapa
de Entendimiento del negocio.

Analisis financiero: este proyecto incorpora una fase final enfocada en el analisis de costo-
beneficio de la propuesta realizada. El objetivo es evaluar la viabilidad del proyecto, asi
como identificar los beneficios tanto financieros como los que no lo son. El entregable

asociado a esta fase sera el resultado del analisis financiero.

En la Tabla 4. Fases asociadas a objetivos, se detalla la relacion existente entre los objetivos del

proyecto y cada una de las fases definidas dentro del alcance.

Tabla 4. Fases asociadas a objetivos

Obijetivo ‘ Fases asociadas

Tecnologico
de Costa Rica

Analizar las necesidades capturadas por el
departamento comercial de XUM TECH, para
la identificacion de los requerimientos

necesarios para la propuesta.

Entendimiento del negocio.

Recomendar las herramientas de extraccion,
almacenamiento y procesamiento de los datos,
para la integracion de los datos de Oracle

Engagement Cloud y el modelo predictivo.

Identificacion de las herramientas de

procesamiento

Evaluar varios modelos predictivos mediante la

utilizacion de los datos obtenidos de Oracle

Comprensién de los datos

Preparacién de los datos
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Objetivo

Fases asociadas

TEC

Tecnologico
de Costa Rica

modelo adecuado de mineria de datos que
permita la recomendacién personalizada de

productos a clientes.

Engagement Cloud, para la seleccion de un

Modelado

Evaluacion

Elaborar un analisis financiero de la solucion de
mineria de datos propuesta, para la verificacion
de la viabilidad del proyecto y la identificacion

de beneficios financieros y no financieros.

Andlisis Financiero

Nota. Elaboracion propia.

atl

P4g | 20



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

1.6. Supuestos

En esta seccion, se detallan los factores que fueron necesarios para la ejecucion satisfactoria de

este proyecto:

e Apoyo por parte de la organizacion para acceder a los ambientes de Oracle Engagement
Cloud, explorar y consultar la informacion necesaria para el desarrollo del proyecto.

e La modalidad de las reuniones utilizada fue 100% remota durante el desarrollo del
proyecto.

e Se brind6 acceso a la documentacion oficial de Oracle y bases de conocimiento internas de
XUM TECH, para conocer las capacidades de Oracle Engagement Cloud y recolectar
informacion de proyectos anteriores.

e Las entrevistas fueron aplicadas unicamente a miembros del equipo de XUM TECH, con
el objetivo obtener la informacion necesaria y aclarar duda sobre aspectos técnicos y
administrativos.

e La informacion brindada por parte de XUM TECH sobre aspectos de costos operativos y
salarios esta sujeta a politicas de confidencialidad, por esto se definieron montos estimados

para el andlisis financiero de la propuesta.
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1.7. Entregables

En esta seccion, se detallan los entregables a realizar durante el proyecto. Se toman en cuenta

los entregables del producto y los relacionados con la gestion del proyecto.
1.7.1. Entregables del producto

En este apartado, en la Tabla 5. Entregables asociados, se describen los entregables

asociados a cada objetivo del proyecto.

Tabla 5. Entregables asociados

Objetivo especifico Entregables

Analizar las necesidades capturadas por el 1. Especificacion de

departamento comercial de XUM TECH, para la requerimientos.
identificacion de los requerimientos necesarios para

la propuesta.

Evaluar varios modelos predictivos mediante la 2. Reporte de datos existentes
utilizacion de los datos obtenidos de Oracle (origen y descripcion de
Engagement Cloud, para la seleccion de un modelo estos).

adecuado de mineria de datos que permita la 3. Reporte de calidad de
recomendacion personalizada de productos a clientes. datos.

4. Lista de datos necesarios
para desarrollar el modelo.

5. Actividades de limpieza 'y
transformacion de datos.

6. Modelos de prediccion
propuestos.

7. Evaluacion

de los modelos.
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Objetivo especifico Entregables

8. Modelo de prediccion
seleccionado.

Recomendar las herramientas de extraccion, 11. Lista de
almacenamiento y procesamiento de los datos, para la herramientas propuestas.
integracién de los datos de Oracle Engagement Cloud 12. Proveedores

y el modelo predictivo. seleccionados.

13. Costo aproximado de

licencias y servicios.

Elaborar un analisis financiero de la solucion de 15. Propuesta de hoja de ruta
mineria de datos propuesta, para la verificacion de la para la implementacion.
viabilidad del proyecto y la identificacion de 16. Analisis financiero.
beneficios financieros y no financieros. 17. Beneficios financieros.

18. Beneficios no financieros.

Nota. Elaboracidn propia.

1.7.2. Gestion del proyecto

En esta seccion, se describen los artefactos que seréan utilizados para la gestion del proyecto.

1.7.2.1. Cronograma

A continuacion, en la Tabla 6. Cronograma del proyecto, se detalla el cronograma con
la distribucion de tareas para el desarrollo de este proyecto.

Tabla 6. Cronograma del proyecto

Semanas de cronograma TFG
1234567 89 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Actividad

Busqueda de insumos iniciales
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Actividad

Semanas de cronograma TFG
1234567 89 10 11 12 13 14

Tecnologico
de Costa Rica

TEC

15 16 17 18

Primera reunion con tutora asignada

Primera reunién de TFG

Definicion del cronograma del
proyecto

Reunioén inicial con los involucrados

del proyecto (empresa, estudiante,
tutora)

Ajustes y correcciones del
anteproyecto

Marco conceptual

Obijetivo especifico #1

Avance |. Capitulo #1 EMP-PR

Correcciones del avance |

Definicion de la metodologia del
proyecto

Avance Il. Capitulo #2 MC

Evaluacion de la empresa #1

Evaluacion de tutora #1

Segunda reunion de TFG

Obijetivo especifico #2

Correcciones del avance 11

Avance Ill. Capitulo #3 MM

Reunién #2 con los involucrados:
empresa, estudiante y tutora

Correcciones del avance |11

Tercera reunion de TFG

Avance V. Capitulo #4 R-PS

Evaluacion de tutora #2

Evaluacién de la empresa #2

Correcciones del avance 1V

Objetivo especifico #3

Avance V. Capitulo #4 R-PS

Evaluacion de la viabilidad del
proyecto

Correcciones del avance V
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Semanas de cronograma TFG

Actividad

1234567 89 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Objetivo especifico #4
Cuarta reunion de TFG

Reunidn #3 de los involucrados:
empresa, estudiante y tutora
Evaluacién de tutora #3
Evaluacion de la empresa #3
Avance VI. Informe
final(correcciones)

Finalizacion del TFG en la
organizacion

Entrega del informe a la coordinacion
Lecturade TFG

Defensa Oral de TFG
Nota. Elaboracidn propia.

1.7.2.2. Minutas

Para la gestion del proyecto, se utilizan minutas para el seguimiento de las reuniones
donde participe al menos un involucrado de proyecto. La plantilla se encuentra en el
“Apéndice A. Plantilla de minutas para reunién” y cuenta con las siguientes secciones:

e NuUmero de reunion

e Lugar

e Objetivo de la reunion

e Participantes

e Hora de inicio y hora de finalizacion

e Temas tratados (asunto, comentarios y acuerdos)

e Fecha, temay convocados de la proxima reunién (cuando aplique)
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1.7.2.3.  Gestion del cambio

Para la gestion del proyecto, se utilizan hojas de control de cambios solicitados, los
cuales deben solicitarse con la plantilla que se encuentra descrita en el “Apéndice B.
Plantilla para la gestién de cambios”, donde detalla la siguiente informacion:

e Identificador del cambio

e Solicitante del cambio

e Fecha de solicitud del cambio

e Responsable de la implementacion
e Fecha de realizacion del cambio

e Estado del cambio

e Categoria del cambio

e Descripcién del cambio

e Justificacion

e Implicaciones de realizar el cambio
e Comentarios

e Encargado de revisar y aprobar el cambio
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1.8. Limitaciones del proyecto

Durante el proyecto, se deben considerar factores restringieron su ejecucion. A continuacion,

se detallan estos:

e Unicamente se consultd informacion con los colaboradores de XUM TECH, los cuales
conocen las necesidades expuestas por sus clientes y seran la base de informacion para
este proyecto.

e Para la cotizacion de las herramientas analizadas se utilizd la informacion disponible
solamente en sitios oficiales del proveedor.

e Lainformacion utilizada para la elaboracién del proyecto fue extraida de un ambiente
de pruebas brindado por XUM TECH.

e Dentro de los ambientes brindados por XUM TECH, no fue posible crear versiones
publicables de la aplicacion ni modificar los registros e informacidn existente, esto para
evitar alteraciones en el ambiente del cliente y pérdidas de informacion.

e Dentro del proyecto no se incluye cualquier informacion que sea considerada sensible
del registro de clientes (por ejemplo: nombre, correo electrénico, nimero de teléfono,

entre otros), ni de la lista de productos analizados por motivos de confidencialidad.

1.9. Exclusiones del proyecto

A continuacidn, se enlistan aquellas actividades, detalles y aspectos en general que fueron

excluidos del alcance de este proyecto:

e Implementacion de la solucion en un ambiente de produccién o desarrollo: el proyecto
consiste en una propuesta, por este motivo, la integracion de la solucién a las
plataformas existentes le correspondera a la empresa. La carga de datos se realizo6 en el

ambiente de pruebas autorizado Unicamente para hacer una prueba de concepto.
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e Capacitaciones sobre la propuesta: no se brindaron capacitaciones al personal de XUM
TECH sobre la solucién propuesta debido a las limitaciones de tiempo y alcance del
proyecto.

e No hubo contacto directo entre el desarrollador de este proyecto y los clientes de XUM
TECH que han mostrado interés en este tipo de soluciones. La informacion relacionada
con los requerimientos fue obtenida de documentacidn interna, propuestas realizadas a
clientes, proyectos antiguos, y por medio de reuniones con los colaboradores de XUM
TECH del area de Ventas y Consultoria.

e Para el desarrollo de los modelos de mineria de datos, se utiliz6 la version gratuita de
la herramienta sugerida, con el objetivo de hacer una prueba de concepto y evaluar los
modelos de mineria de datos debido a limitaciones tecnoldgicas y econémicas de XUM
TECH.

En resumen, a lo largo de este capitulo, se describio el contexto de la organizacion XUM TECH,
el problema existente, los objetivos, el alcance, los supuestos, las limitaciones y exclusiones del
presente proyecto. En el siguiente capitulo, se describiran los conceptos necesarios tanto teéricos
como préacticos, para abordar el proyecto y asi proponer una solucion que se ajuste a las

necesidades de la organizacion.
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2. Marco conceptual

En este capitulo se listan y detallan los conceptos tedricos y practicos, asi como las definiciones
necesarias para abordar de manera integral el problema identificado en la empresa XUM TECH y
sustentar las propuestas de solucion planteadas para cada uno de los objetivos del proyecto. Los
conceptos fueron recopilados por medio de publicaciones, articulos, proyectos similares, libros,

sitios web, documentos técnicos, entre otros.

2.1. Sistema de Informacion

De acuerdo con Stair y Reynolds (2017), un sistema de informacion se define como un conjunto
de componentes interrelacionados que reunen, procesan, almacenan y distribuyen datos e
informacidn y proporcionan un mecanismo de retroalimentacion para cumplir un objetivo. Los
autores indican que este mecanismo “ayuda a las organizaciones a lograr sus objetivos, como

incrementar sus ganancias o mejorar su servicio al cliente”. (p.44)

2.1.1. Sistema de apoyo a las decisiones

Un sistema de apoyo a las decisiones, también conocido como Decision Support System (DSS),
segun Stair y Reynolds (2017), hace referencia a un conjunto organizado de personas,
procedimientos, software, bases de datos y dispositivos. Su objetivo principal es favorecer la toma
de decisiones para resolver problemas especificos de las organizaciones y ofrecer mayor eficiencia
en las decisiones.

De acuerdo con Star y Reynolds (2017) existen algunos conceptos importantes asociados a las
etapas de la informacién dentro de la organizacion:

e Dato: Consiste en un hecho aislado que representa elementos del mundo real, por ejemplo,
un nimero de empleado, la cantidad de horas trabajadas en un periodo especifico o la
cantidad de unidades fabricadas de un producto especifico.

e Informacion: Consiste en un conjunto de hechos o datos organizados de forma que generan
valor adicional para la organizacion, al ser analizados de manera conjunta. También, se

puede definir como un conjunto de datos relacionados.
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e Conocimiento: Consiste en la comprension de un conjunto de informacion y de las formas
en que esta puede convertirse en algo Util para realizar una tarea especifica 0 tomar una
decision. También, tener conocimiento implica comprender las distintas relaciones entre la
informacion disponible.

e Bases de datos: Es un conjunto organizado de hechos e informacion que, por lo general,
consta de dos 0 més archivos de datos relacionados, por lo tanto, es un componente esencial
para el funcionamiento de los sistemas de informacion. La base de datos de una
organizacion puede contener hechos e informacién acerca de sus clientes, empleados,

inventario, ventas, compras en linea, entre otros.

2.1.2. Customer Relationship Management

Los sistemas de gestion de la relacion con los clientes, también conocidos como Customer
Relationship Management (CRM), de acuerdo con Laudon y Laudon (2022), ayudan a las
organizaciones a manejar las relaciones con sus clientes. Ademas, brindan la informacién
necesaria para coordinar todos los procesos que involucran al cliente, tales como ventas, mercadeo
y servicios, con el objetivo de optimizar las ganancias, mejorar la satisfaccion de los clientes,
ofrecer mejores servicios y aumentar la retencion de los clientes.

Adicionalmente, de acuerdo con Romero y Vernadat (2016), los CRM se han convertido en
sistemas de informacion empresarial que respaldan las actividades de ventas, permiten automatizar

campafas de marketing, y brindan la posibilidad de emitir y administrar casos o boletos.

2.1.3. Oracle Engagement Cloud

La herramienta Oracle Engagement Cloud es la més utilizada por los clientes de XUM TECH esta
plataforma es responsable de permitir la gestion de clientes ya que funciona como un CRM donde
se registran solicitudes de servicio, ventas y mercadeo con el objetivo de brindar servicios de
calidad a sus clientes. Forma parte de la suite de soluciones de Oracle conocida como Customer

Experience (CX) y permite la integracion con otras herramientas como Oracle Eloqua.

Pag | 30

atl



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

De acuerdo con Oracle (2018) Engagement Cloud es una herramienta que combina las capacidades
de servicio y ventas en una misma solucion. Con lo cual, brinda la posibilidad de automatizar las
ventas, interactuar por multiples canales con los clientes, gestionar las solicitudes de servicio y el
conocimiento, y atender clientes de manera digital. La solucidén también posee la capacidad de
tener una vista de 360° del cliente, para asi facilitar la colaboracién entre profesionales de ventas
y servicios. Algunas caracteristicas que ofrece son las siguientes:
e Completa: ofrece una solucidn integral de ventas enfocada en mejorar el rendimiento y
conectar los procesos comerciales de la organizacion.
e Innovadora: brinda la posibilidad de adaptarse a las necesidades del cliente, lo cual
permite impulsar la productividad.
e Probada: solucion altamente reconocida en la industria, garantiza operaciones globales

seguras y escalables.

2.1.4. Oracle Eloqua

Eloqua es un sistema empresarial que automatiza campafias de mercadeo, su enfoque se da en
soluciones para B2B, pero es mayormente utilizado en B2C. Es una solucion tecnolégica que
permite la configuracion de distintos canales y la nutricién de informacion en cada etapa del
proceso de compra. Contiene datos filmogréficos en tiempo real, da la posibilidad de crear
actividades para las ventas por medio de ciclos cerrados. Asimismo, simplifica la administracion
de las campanfas, realiza la segmentacion de los mercados por medio de parametros asignados y

modela los perfiles para obtener oportunidades de ventas més precisas (Oracle, 2021).

Esta herramienta forma parte de la suite de Oracle Customer Experience (CX) y es la mas utilizada
por los clientes de XUM TECH para la creacion de campafias de mercadeo y el envio de publicidad

por medio de canales electronicos como correo electronico y redes sociales.
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2.2. Comercio electronico

De acuerdo con Laudon y Guercio (2020), el e-commerce o comercio electronico implica el uso
de Internet, la World Wide Web (Web), aplicaciones moviles y navegadores que se ejecutan en
dispositivos madviles para realizar transacciones comerciales. Mas formalmente, se puede definir

como transacciones comerciales habilitadas de forma digital entre organizaciones e individuos.

De acuerdo con Laudon y Guercio (2020), existen ocho caracteristicas del e-commerce que han
impactado la conducta de los negocios y hacen Unica esta tecnologia:

e Universalidad: las transacciones comerciales estan disponibles en casi todas partes, en
todo momento. A diferencia del comercio tradicional, se liberan las restricciones de
comercios ubicados en un espacio fisico determinado y hace posible comprar articulos
desde la propia casa, en el trabajo o incluso desde su automovil, mediante el comercio
electrénico movil.

e Alcance global: la tecnologia de comercio electrénico permite que usuarios de todo el
mundo realicen compras en sitios ubicados en diferentes zonas geogréaficas, de manera
mas conveniente y rentable que el comercio tradicional. Esta caracteristica provoca que
para los comerciantes sea mas sencillo obtener clientes, asi, el nimero total de usuarios
que podria llegar a tener una empresa estara limitado a medida de su alcance.

e Estandares universales: corresponde a la existencia de estandares técnicos universales
que reducen considerablemente los costos de entrada al mercado, para los
comerciantes. Por otro lado, los estandares universales permiten reducir los costos de
busqueda y el esfuerzo requerido por parte de los consumidores al buscar los productos
requeridos; esto provoca que el descubrimiento y la comparativa de precios se vuelva
mas simple, répida y precisa.

e Tecnologia social: posibilidad de crear nuevas redes sociales y fortalecer las existentes.
El comercio electronico permite a los usuarios de la web crear y compartir contenido a

una comunidad mundial.
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e Personalizacion: ofrecer un mensaje de mercadeo a un segmento especifico de clientes,
basado en sus caracteristicas, intereses, comportamiento y compras anteriores.

e Adaptacion: cambiar el producto o servicio entregado con base en las preferencias del
cliente o en su historial de comportamiento.

e Densidad de informacion: el comercio electronico ha disminuido los costos de
recoleccion, almacenamiento y procesamiento de datos. Esto ha implicado un aumento
considerable en la densidad de la informacion, es decir, la cantidad total de datos de
calidad disponible para todos los participantes del mercado.

e Interactividad: la tecnologia de comercio electronico permite la comunicacion en dos
direcciones entre el comerciante y los consumidores; esto se puede lograr mediante el
uso de foros, comunidades, comentarios, redes sociales, botones de “Me gusta” y
“Compartir’, paginas web Yy otros espacios donde interactian los diferentes
consumidores con el comerciante.

e Riqueza: permiten ofrecer informacion de manera interactiva y ajustada a los usuarios
de manera individual. Las tecnologias de comercio electronico habilitan a los
comerciantes minoristas y de servicios tanto para comercializar como para vender
bienes y servicios "complejos”, los cuales antes requerian de una interaccion cara a cara

por parte de una fuerza de ventas a un publico.

2.2.1. Tipos de transacciones

Laudon y Guercio (2020) definen dos tipos de transacciones relventantes dentro del comercio

electronico:

e Transacciones digitales: Las transacciones habilitadas digitalmente incluyen todas las
transacciones mediadas por la tecnologia digital. En su mayoria, esto significan
transacciones que ocurren a través de Internet, la web y/o mediante dispositivos
moviles (Laudon y Guercio, 2020).

e Transacciones comerciales: Las transacciones comerciales implican el intercambio de
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cambio de productos y servicios. El intercambio de valor es importante para
comprender los limites del comercio electrénico; sin este, no hay comercio (Laudon y
Guercio, 2020).

2.2.2. Tipos de comercio electronico

A continuacion, se describen de acuerdo con lo expuesto por Chaffey y Ellis-Chadwick (2014), en
su libro Marketing Digital: estrategia, implementacion y practica, los cuatro tipos principales de

comercio electronico:

e Business to Business (B2B): es un tipo de comercio electrénico, donde un negocio se enfoca
en venderle productos o servicios a otro negocio.

e Business to Consumer (B2C): sucede cuando las transacciones comerciales se dan entre
una organizacion y una persona quien adquiere los servicios o productos.

e Consumer to Consumer(C2C): ocurre cuando las transacciones comerciales se realizan
entre los consumidores, normalmente por sitios de negocios.

e Consumer to Business(C2B): se da cuando los consumidores venden productos o servicios

directamente a las organizaciones.

Los conceptos definidos dentro de esta seccion (Error! Reference source not found.) son
importantes dentro proyecto para entender el funcionamiento del negocio y de sus clientes. En el
caso de XUM TECH se ubica dentro de la categoria de Business to Business (B2B) ya que ofrece
servicios principalmente de consultoria, sin embargo, los clientes de XUM TECH en la mayoria
de los casos se ubican dentro de la categoria de B2B o B2C ya que comercializan productos y

servicios a personas tanto fisicas como juridicas.

Por otro lado, de acuerdo con la problematica identificado el concepto de E-Commerce y sus
caracteristicas se debe tomar en cuenta dentro del proyecto, ya que el principal objetivo es brindar
una propuesta de solucidn que permita analizar las transacciones digitales de los clientes de XUM
TECH para generar recomendaciones de productos, de esta manera se cumple con sus
caracteristicas de personalizacion y la adaptacion.

atl
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2.3. Analitica empresarial

Gopal (2019) describe el término Analytics como la aplicacién de diferentes métodos de analisis
de datos para resolver los problemas de la organizacion. También, indica que es un conjunto de
procesos Y técnicas de ciencia de datos aplicados de manera conjunta para obtener informacion,
analizarla, realizar pronésticos para descubrir una posible solucion y cuantificar el impacto de estas
posibles decisiones, para asi optimizar el negocio. Los subtipos de analiticas se muestran en la

Figura 3. Subtipos de analitica.

Figura 3. Subtipos de analitica

Analytics
Business Predictive
Intelligence Analytics
) Statistical R
Reporting, - - Optimization
Queri Monit - Methods, Descriptive Predictive d
ueries onitoring, i . . an
. © Data Modeling Modeling . .
Alerting e Simulation
= Visualization

Data

Nota. La imagen muestra los principales subtipos de analitica en la actualidad. Tomado de An
Introduction to Analytics, M. Gopal, 2019, McGraw-Hill Education.
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2.3.1. Analitica descriptiva

Esta consiste en un grupo de arquitecturas y tecnologias capaces de transformar datos sin procesar
en informacion que se puede utilizar con fines comerciales, de tal forma que los hace significativos.

Algunas caracteristicas de la analitica descriptiva son:

e Permite interpretar facilmente grandes volimenes de datos y medir el rendimiento
historico. Ayudan a los gerentes comerciales a comprender todo lo que sucede dentro de la
organizacion y con el negocio.

e Incluye el calculo de estadisticas resumidas para el analisis de datos y la resolucion del
problema de negocio.

e Los informes revelan informacion histérica relacionada con la produccion, el estado
financiero, las operaciones, las ventas, el inventario y los clientes de la organizacion.

e EI término "inteligencia empresarial™ suele incluir la creacion y el mantenimiento de
almacenes de datos, esto consiste en recopilar e integrar la informacion almacenada en
diversas fuentes primarias y secundarias.

e Requiere que quienes toman las decisiones creen hipotesis previas y luego empleen las
herramientas de andlisis para llegar a las respuestas y confirmar lo percibido originalmente.

e Los entornos de inteligencia de negocios (Bl) tradicionales permiten implementar alertas
basadas en reglas para informar a quienes toman las decisiones sobre eventos o cambios
importantes. Sin embargo, las acciones en Bl siempre se definen a través de la interaccion

humana y son realizadas por humanos (Gopal, 2019).
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2.3.2. Analitica predictiva

La analitica predictiva, segun Gopal (2019), consiste en el descubrimiento automatico de nuevos
patrones significativos para el negocio a partir de datos estructurados y no estructurados. Al
contrario de la inteligencia empresarial, este tipo de andlisis se enfoca en predecir lo que puede
suceder, pues busca comprender el futuro y ofrecer una respuesta basada en los datos historicos de

la empresa.

Esta analitica, utiliza técnicas cuantitativas sofisticadas, como el modelado predictivo, modelado
descriptivo, simulacion y optimizacién para generar nuevo conocimiento, el cual seria imposible
de descubrir con enfoques tradicionales como Bl. Mediante el modelado predictivo, las empresas
son capaces de analizar grades volimenes de datos para descubrir patrones ocultos y dificiles de
observar por los humanos; de esta manera, pueden identificar riesgos y oportunidades

desconocidas.

Algunos ejemplos de donde se puede aplicar este tipo de andlisis son la prediccion del
comportamiento de los clientes, la identificacién de patrones de compra, la identificacion de
tendencias en las actividades relacionadas con ventas, la prediccién de demanda en procesos de
cadena de suministro, el calculo de puntaje financiero para la aprobacién de créditos bancarios,

entre otros.
Han et al. (2012) menciona que existen dos tipos de analisis predictivos principales, los cuales son:

e Clasificacion: permite encontrar un modelo que describa y distinga entre clases de datos o
conceptos. ElI modelo se obtiene a partir del analisis de un conjunto de datos de
entrenamiento, donde se conocen previamente las etiquetas de la clase. Después, el modelo
creado se utiliza para predecir la etiqueta de clase de los nuevos registros, donde se
desconoce la clase.

e Regresion: es empleado con gran frecuencia en la industria para realizar predicciones

numéricas sobre los datos, principalmente hace uso de técnicas estadisticas. Ademas, el
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analisis de regresion es (til para identificar tendencias de distribucion basadas en los datos

existentes.

2.4. Modelos de recomendacion de productos

Esto modelos utilizan una serie de célculos y algoritmos inteligentes que aprenden gradualmente
el comportamiento de un cliente y predicen cudles son sus preferencias.
Para realizar la recomendacion, la inteligencia artificial toma en cuenta gran cantidad de datos
como las consultas de basqueda, historial de visualizacidn, compras pasadas, articulos colocados
en el carrito de compras, ubicacion, segmentos de clientes y personas compradoras (Brita
Inteligencia Artificial, 2020)

Los principales beneficios obtenidos a partir de las recomendaciones de productos de comercio

electronico basadas en inteligencia artificial son los siguientes:

e Los comercios pueden obtener mayores ganancias y lealtad por parte de sus clientes,
gracias a la experiencia personalizada.

e Mayores tasas de conversion y valor medio del pedido.

e Personalizacién de los canales de comercio electrénico: los sistemas recomendadores
permiten mostrar los productos adecuados a los clientes en sitios web y boletines
informativos tomando en cuenta sus intereses y preferencias.

e Las empresas pueden promocionar toda su gama de productos y registrar los datos del
comportamiento del usuario a medida que se den.

e Estas soluciones también permiten a los profesionales de marketing priorizar los gastos de

acuerdo con la manera en la que actuaran los consumidores.

2.4.1. Demographic Filtering

Este modelo proporciona la misma recomendacion a toda la audiencia segun la popularidad, la
calificacion o el género del articulo. Este tipo de recomendaciones es comUn en secciones como

Trending Now o Popular. Esta es una de las formas de filtrado mas sencillas: supone que los
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articulos que son mas populares o aclamados por la critica tendran mayores posibilidades de ser

del agrado de la audiencia en general (Singla, 2020).

2.4.2. Collaborative Filtering

El més popular de todos los métodos de recomendacion de productos. La técnica de filtrado
colaborativo se basa Gnicamente en como otros clientes y usuarios han calificado de ante mano un

producto que compraron.

El método surge de la idea de que las personas con compras y gustos anteriores similares
probablemente querran usar las mismas cosas en el futuro. Ademas de esto, confia en las elecciones
reales que la gente ha hecho, en lugar de en las calificaciones simples que pueden ser solo una

estimacion.

Este sistema empareja a personas con intereses similares y proporciona recomendaciones basadas
en esta coincidencia. Los filtros colaborativos no requieren metadatos de elementos como en el
filtrado basado en contenido. Este tipo de implementacion de recomendaciones se puede ver en
Amazon o Flipkart en la seccion “Comprados juntos con frecuencia” (Brita Inteligencia Artificial,

2020). En la Figura 4, se muestra un ejemplo del funcionamiento del filtrado colaborativo.

Figura 4. Collaborative Flltering

Collaborative Filtering

Product bought by user A,
recommended to user B

Similar users 0
«/

Purchased by both users

Nota. Tomado de Brita Inteligencia Artificial,2020.
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2.4.3. Content Based Filtering

Esta herramienta sugiere articulos similares, con base en un articulo en particular. Emplea la
similitud del elemento con otros guardados previamente, o que le gustaron al usuario en funcion
de los metadatos del elemento o de las palabras clave de busqueda actuales utilizadas por el usuario
para encontrar algin elemento. Esto supone que un usuario tiene mayores posibilidades de que le
gusten elementos similares en funcion de su historial anterior. Esto ayuda a brindarle
recomendaciones relevantes en funcion de las palabras clave buscadas. En la Figura 5 se muestra

un ejemplo del funcionamiento del filtrado basado en contenido.
Figura 5. Content Based Flltering

Content-Based Filtering

ﬂ

L]

Similar products

%

Product bought by a user Products recommended
to another user

Nota. Tomado de Brita Inteligencia Artificial, 2020.
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2.4.4. Técnicas de evaluacion de modelos de recomendacion

De acuerdo con Deutschman (2022) para evaluar un sistema de recomendacion es posible utilizar

distintas métricas, dentro de las cuales se encuentran:

e Similitud de coseno: Para calcular la similitud entre un articulo comprado y el articulo
nuevo para un sistema centrado en articulos, se calcula el coseno entre 2 vectores que
representan esos articulos. La similitud del coseno es la mejor combinacion si hay muchas

caracteristicas de alta dimension, especialmente en la mineria de texto.

Figura 6. Similitud de coseno
T
D_i—1 ZiYi

VI e Y v

cosine(z,y) =

Nota. Tomado de Deutschman, 2022

e Distancia Euclideana: La distancia entre dos usuarios en un sistema centrado en el usuario
es la longitud de los segmentos de linea que los conectan. El espacio de preferencia son los
elementos disponibles y los ejes son los elementos calificados por el usuario. En funcion
de las calificaciones de los usuarios, se buscan elementos que le gusten a usuarios con
gustos similares. Cuanto menor sea la distancia entre dos personas, mayor sera la

probabilidad de que les gusten articulos similares.

Figura 7. Distancia Euclideana

d(Person;, Person;) = \/ X1 — X)* + (Y] — Y2)?

Nota. Tomado de Deutschman, 2022
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e Coeficiente de correlacion de Pearson (PCC): Es una medida de la pendiente de la linea
que representa la relacion entre dos vectores de calificaciones de los usuarios. Puede variar
de-1a 1, 0significa que no hay correlacion lineal. Al usar este enfoque, es posible predecir
cémo la persona A calificaria un producto que aun no ha sido calificado. Para hacer eso,
simplemente se toma el promedio ponderado de las calificaciones de otros usuarios

(incluido el usuario B), donde los pesos se calculan utilizando similitudes de PCC.

Figura 8. PCC

Z?:l (x; =)y —y)
V I G = 22 X ([ ZL, i = 5)2

Nota. Tomado de Deutschman, 2022.

¥y =

2.5. Aprendizaje automatico

Esta es una forma de Inteligencia Artificial que permite a los sistemas aprender a través de los
datos recolectados. Hace uso de una variedad de algoritmos para mejorar, describir los datos y
predecir resultados. Conforme incorporan una mayor cantidad de datos de entrenamiento, es

posible producir modelos con resultados mas precisos (Hurwitz y Kirsch, 2018).
Han et al. (2012) indican que existen cuatro tipos de aprendizaje automatico, los cuales son:

e Supervisado: se cuenta con un conjunto de datos previamente etiquetados, el cual es
utilizado posteriormente para ensefiar al modelo a realizar las predicciones. A este tipo de
aprendizaje tambien se le conoce como clasificacion.

e No supervisado: es conocido como agrupacion; a diferencia del aprendizaje supervisado,

en este caso no se cuenta con datos previamente etiquetados con las clases
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correspondientes. El uso mas comun en este tipo de aprendizaje es la creacion de clusteres
para descubrir clases dentro de los datos.

e Semisupervisado: utiliza datos etiquetados y no etiquetados para ensefiar al modelo. De
manera precisa, el conjunto de datos etiquetados se emplea para que el modelo aprenda a
clasificar entre las clases y, posteriormente, con ayuda de los datos no etiquetados se
refinan los limites entre las clases.

e Aprendizaje activo: los usuarios expertos de dominio desempefian un rol esencial en este
tipo de aprendizaje, ya que tienen la posibilidad de etiquetar subconjuntos de datos
brindados por el programa de aprendizaje a una clase especifica. El fin es optimizar la

calidad del modelo, gracias a la adquisicion activa de conocimiento de usuarios.

2.5.1. K Means Clustering

El agrupamiento de K-Means es un algoritmo de aprendizaje no supervisado. En este, no hay datos
etiquetados. K-Means realiza la divisién de objetos en grupos que comparten similitudes y son

diferentes a los objetos que pertenecen a otro grupo.

El término “K” es un numero. Debe decirle al sistema cuantos clusteres necesita crear. Por ejemplo,
K = 2 se refiere a dos grupos. Hay una manera de encontrar el mejor u 6ptimo valor de K para un
dato que ya se dio (Kumar, 2021)

Método del codo

El método del codo implica encontrar una métrica para evaluar qué tan bueno es un resultado de
agrupacion para varios valores de K y localizar el punto del codo. La calidad del agrupamiento
mejora de forma rapida al cambiar el valor de K, pero eventualmente se estabiliza. El punto del

codo es donde la mejora relativa ya no es muy alta, esto se muestra en la Figura 9.
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Figura 9. Método del codo
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Nota. Tomado de V. Kumar, 2021.

La técnica de clustering K Means, fue una de las técnicas evaluadas durante el proyecto, en la seccién 4.2.3
para validar su funcionamiento y verificar su adaptacién a las necesidades recolectadas dentro de la seccion
4.1.2.

2.5.2. Naive Bayes

Segun Kharwal (2020), los clasificadores Naive Bayes se basan en métodos de clasificacion
bayesianos. Estos se emplean como referencia el teorema de Bayes, que es una ecuacion que
describe la relacion de probabilidades condicionales de cantidades estadisticas. En esta
clasificacion, se busca encontrar la probabilidad de una etiqueta segin algunas caracteristicas
observadas, que se pueden escribir como P (L | caracteristicas). El teorema de Bayes indica coémo
expresar esto en términos de cantidades, las cuales pueden calcularse directamente con la formula

de la Figura 10.

Figura 10. Férmula Naive Bayes

P(features | L)P(L)
P(features)

P(L | features) =

Nota. Tomado de A. Kharwal, 2020.
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Luego de detallar los conceptos necesarios para fundamentar el presente proyecto, en el proximo
capitulo se describe el marco metodoldgico junto con las fuentes y sujetos de informacion,
procedimiento metodoldgico, variables de investigacion y la operacionalizacion de variables. Esto

tiene como fin construir una guia para alcanzar los objetivos planteados en el proyecto.

La técnica de clasificacion Naive Bayes fue una de las técnicas evaluadas durante el proyecto, en la seccion
4.2.3 para validar su funcionamiento y verificar su adaptacién a las necesidades recolectadas dentro de la

seccion 4.1.2.

2.6. Técnicas de evaluacion de modelos de clasificacion
De acuerdo con Lahon(2020), algunas métricas de evaluacion para modelos de clasificacion son:

e Accuracy: Define qué tan preciso es el modelo. Por ejemplo. Si predice correctamente 80
muestras correctas de 100 y 20 incorrectamente, entonces el accuracy del 80%.

e Precision: Cuando se tiene un conjunto de datos que esta sesgado, es decir, la cantidad de
muestras en una clase supera la cantidad de muestras en otra clase por un margen enorme.
No es bueno usar la precision ya que no es un buen representante de los datos. Es posible
que se obtenga una alta precision en los datos de entrenamiento, pero es posible que el
modelo no funcione bien con los datos nuevos. Asi que nos fijamos en el Precision.

e F1 Score: Es una combinacién de Precision y recall. Esta puntuacién tiene en cuenta tanto
los falsos positivos como los falsos negativos, a diferencia de la precision y la recuperacion,
donde solo tomaron uno. La puntuacion F1 suele ser méas util que la precision,
especialmente cuando existe una distribucion de clases desigual.

e Recall: Es un dicador que permite determinar cuantos verdaderos positivos fueron

encontrados en una muestra de datos de manera correcta.

Pag | 45

atl



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

2.7. Técnicas de limpieza de datos

Dentro de esta seccion se definen las principales técnicas de limpieza de datos implementadas
durante la etapa de evaluacion de los modelos de aprendizaje automaético, para permitir la
recomendacion personalizada de productos.

2.7.1. One Hot Encoding

De acuerdo con Fawcett (2021), One Hot Encoding es un método que permite transformar los
datos categoricos en enteros, para asi prepararlos para un algoritmo de machine learning y obtener
una mejor prediccion. Con este método, se convierte cada valor categorico en una nueva columna

categodrica y a cada una de estas, se le asigna un valor binario de 1 0 0.

2.8. Mineria de datos

La mineria de datos es un proceso que tiene como objetivo predecir resultados mediante el analisis,
la busqueda de patrones, anomalias y correlaciones sobre grandes conjuntos de datos. En la
industria, las empresas cominmente hacen uso de este tipo de procesos con el objetivo de
incrementar sus ingresos, reducir costos y mejorar las relaciones con clientes. Con este proceso,
se busca extraer conocimiento Gtil para las empresas mediante técnicas estadisticas y matematicas,

junto con técnicas de aprendizaje automatico y sistemas de bases de datos (Pozas, 2021).

2.8.1. Metodologia CRISP-DM

Dentro del proyecto se utiliz6 como guia una metodologia altamente implementada en la industria,
de esta manera se pretende hacer uso de las buenas préacticas y artefactos definidos. Lo anterior
permite adaptar la solucion propuesta a las necesidades reales del negocio y cumplir con los
objetivos establecidos dentro de la seccion 1.4.

La metodologia establecida por Chapman (2000) describe un modelo de proceso estandarizado
para proyectos de mineria de datos (CRISP-DM). Explica el ciclo de vida de proyectos de este
tipo: contiene seis fases principales; para cada una de estas, se describen las tareas, relaciones,

salidas y actividades necesarias.
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En la Figura 11. Ciclo de metodologia CRISP DM, se muestran las fases del proyecto, las cuales
se encuentran claramente definidas; sin embargo, la secuencia de estas no es rigida, ya que de ser
necesario es posible avanzar y retroceder entre las fases. Adicionalmente, en esa misma figura, se
muestra la naturaleza ciclica de la mineria de datos: esta no termina al implementar la solucion,
sino que constantemente evoluciona a causa de la recoleccion de lecciones aprendidas y el

surgimiento de nuevas preguntas comerciales.

Figura 11. Ciclo de metodologia CRISP DM

Data
Understanding
-./;

Data
Preparation

Business (
Understanding

Deployment

Evaluation

Nota. La imagen muestra las principales fases de la metodologia CRISP DM. Tomado de CRISP-DM 1.0,
por P. Chapman 2000.

2.8.1.1. Fase | Entendimiento del negocio

La primera fase del proceso busca comprender los objetivos del proyecto desde una perspectiva
empresarial para la definicion del problema de mineria de datos, asi como disefiar un plan
preliminar que permita alcanzar los objetivos. Dentro de las principales tareas de esta fase, se

encuentran:

e Determinar los objetivos de negocio: comprender desde una perspectiva comercial qué
desea lograr el cliente a partir de la mineria de datos; se identifican las preguntas que se

deben contestar al negocio. Las salidas de esta tarea incluyen:
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o Contexto de la organizacion.
o Objetivos del negocio y lista de preguntas que desea responder.
o Criterios de éxito para el negocio.

e Evaluar la situaciéon: se recolecta informacién sobre los recursos, restricciones,
suposiciones y otros factores que deben considerarse para la ejecucion del proyecto. Entre
las salidas esperadas de esta tarea se encuentran:

o Inventario de recursos.
o Requerimientos, suposiciones y limitaciones.
o Glosario de terminologia relevante para el proyecto.

e Determinar los objetivos de la mineria de datos: a partir de los objetivos comerciales, se
establecen los objetivos del proyecto en términos técnicos. Las salidas esperadas de esta
tarea son:

o Objetivos de la mineria de datos.
o Criterios de éxito de la mineria de datos.

e Producir un plan de proyecto: dentro del plan, se detallan los pasos a seguir durante el
proyecto para cumplir los objetivos comerciales y de la mineria de datos. Ademas, se
seleccionan preliminarmente las técnicas y herramientas a utilizar durante el proyecto.
Algunas salidas de esta tarea son:

o Plan inicial del proyecto.

o Evaluacion inicial de las herramientas y técnicas a utilizar.

2.8.1.2. Fase Il Entendimiento de los datos

Esta fase se centra en la recoleccion inicial de los datos que seran utilizados para la creacion del
modelo; posteriormente, se analizan con el fin de conocer los datos, identificar problemas en la
calidad de estos, detectar subconjuntos interesantes y formular hipotesis sobre los datos. A

continuacion, se describen las principales tareas asociadas a esta fase:
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e Recolectar los datos iniciales: se recolectan de las distintas fuentes identificadas
previamente y se integran en alguna herramienta, con el propésito de comprender y
preparar los datos adquiridos. La salida esperada es:

o Reporte inicial de recoleccion de datos

e Describir los datos: se examinan las propiedades de los datos adquiridos y se informan
sobre los resultados. La salida asociada con esta tarea es:

o Informe de descripcion de los datos existentes junto con sus caracteristicas.

e Explorar los datos: mediante el uso de herramientas y técnicas de visualizacién e informes,
se examinan los atributos claves y las relaciones entre estos. Adicionalmente, los datos
pueden ser sometidos a analisis estadisticos simples con el fin de contribuir a la preparacion
de los datos. La salida de esta tarea incluye:

o Informe de exploracion de datos con los principales hallazgos

e Verificar la calidad de los datos: se determina si los datos cumplen con los requisitos
necesarios para el proyecto y se obtiene respuesta a: ¢los datos estan completos?, ¢ los datos
estan correctos o contienen errores?, ;hay valores faltantes?, entre otras. Dentro de la salida
esperada en esta tarea, se encuentra:

o Reporte de calidad de datos con los problemas encontrados y la creacion de una

lista de posibles soluciones.

2.8.1.3.  Fase Il Preparacién de los datos

En esta fase, se encuentran todas las actividades de limpieza y transformacion necesarias para
construir el conjunto de datos final a partir del conjunto de datos original, que posteriormente sera
utilizado para la creacion del modelo de mineria de datos definitivo. Algunas tareas incluidas en

esta fase son:

e Seleccionar los datos: consiste en decidir cuales datos seran utilizados para el analisis y
modelado. En esta tarea, se descartan tanto registros como atributos, con base en las
prioridades del negocio, los objetivos de la mineria, la calidad de los datos y las

limitaciones técnicas. La salida esperada de esta fase es:
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o Lista de datos incluidos y excluidos.

e Limpiar los datos: mejorar la calidad de los datos mediante el uso de técnicas de limpieza,
insercion de un conjunto de datos limpios y sustitucion aquellos faltantes. La salida
esperada de esta fase es:

o Reporte de limpieza de datos.

e Construir los datos: se crean nuevos atributos, derivados del conjunto de datos original o
del conjunto de datos transformado con el propésito de enriquecer el analisis. Como
producto de esta tarea, se pueden generar las siguientes salidas:

o Atributos derivados.
o Registros generados.

e Integrar datos: combina los datos provenientes de mdltiples tablas o registros para asi

obtener nuevos valores (tiles para el modelado. Esta fase tiene como salida:
o Informacién combinada proveniente de distintas tablas y registros.

e Formatear datos: consiste en realizar aquellas transformaciones que no cambian el
significado de los datos, pero que son necesarias para el modelado y procesamiento de la
informacién. La salida esperada de esta tarea es:

o Informacién reformateada.

2.8.1.4. Fase IV Modelado

Durante esta fase, se seleccionan y aplican distintas técnicas de modelado, de tal forma que se
definen los parametros éptimos para obtener los mejores resultados. En esta etapa, podria ser
necesario volver a la fase de preparacion de datos, ya que en algunos casos las técnicas

seleccionadas tienen requisitos especificos sobre la forma de los datos.

e Seleccionar la técnica de modelado: segun el problema que se debe resolver, se selecciona
la técnica real de modelado en la herramienta elegida previamente. En caso de ser
necesario, se seleccionan multiples técnicas para evaluar distintos escenarios. Las salidas

de esta tarea son:
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o Técnica de modelado seleccionada.
o Suposiciones de modelado.

e Generar disefio de pruebas: se definen mecanismos que permitan probar la calidad y validez
del modelo; por ejemplo, en tareas de clasificacion, es necesario definir indicadores para
medir la calidad del modelo, y separar los datos en subconjuntos de entrenamiento y
pruebas. La salida de esta tarea es:

o Disefio de pruebas.

e Construir el modelo: se aplica el modelo dentro de la herramientay se hace uso del conjunto

de datos transformado. Dentro de las salidas de esta tarea, se encuentran:
o Configuracion de parametros.
o Modelos de mineria generados.
o Interpretacion de los resultados del modelo.

e Evaluar el modelo: el responsable de la mineria de datos interpreta los resultados obtenidos
y los compara tanto con los criterios de éxitos de la mineria de datos como con los objetivos
del negocio. En esta tarea, también se comparan los resultados obtenidos en todos los
modelos desarrollados, para identificar cual obtuvo mejores resultados segun los criterios
de evaluacion. Las salidas asociadas a esta tarea son:

o Evaluacion de los resultados obtenidos en el modelo.

o Revision y ajuste de los parametros del modelo.

2.8.1.5. Fase V Evaluacion

La etapa previa a la implementacion final del modelo creado consiste en la revision a fondo de
este, con el proposito de conocer los pasos ejecutados para construirlo y asegurarse que cumpla
con los objetivos establecidos por el negocio. En esta etapa, se determina si existe algin aspecto
que no se haya considerado y se discuten los pasos futuros en la implementacion del modelo.

Seguidamente se detallan las tareas principales de esta etapa:

e Evaluacion de los resultados: se valora en que medida el modelo seleccionado cumple o no

con los objetivos comerciales y se determina si existe alguna razén comercial para
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clasificarlo modelo como deficiente. Ademas, se incluyen aspectos que no necesariamente
estan relacionados con el area comercial, los cuales podrian significar un desafio, hallazgo
0 sugerencia a futuro. Las salidas esperadas como parte de esta tarea son:

o Evaluacion de los resultados respecto a los criterios del negocio.

o Modelos aprobados.

e Revision del proceso: luego de validar los modelos resultantes que cumplen con los
objetivos comerciales, es recomendable revisar de manera exhaustiva el proceso de mineria
de datos. Esto con el fin de determinar si existen factores que no se hayan tomado en cuenta
y si se presentan problemas en la calidad del modelo generado. La salida de esta tarea es:

o Lista de actividades faltantes y pendientes.

e Determinar los siguientes pasos: el equipo de trabajo decide si finaliza el proyecto y
comienza la implementacion o, por el contrario, si son necesarias mas iteraciones para
desarrollar el proyecto. Como salida de esta tarea se encuentran:

o Lista de acciones futuras.

o Decisiones tomadas.

2.8.1.6. Fase VI Despliegue

La altima etapa consiste en presentar el modelo de manera que el cliente pueda utilizarlo dentro
de sus procesos operativos, para asi satisfacer la necesidad inicial y facilitar la toma de decisiones.
Contempla la implementacion del modelo en el ambiente productivo del cliente. Este Gltimo debe
comprender cuales acciones son requeridas para hacer uso de los modelos creados, sin embargo,
el desarrollo de esta integracion puede ser realizado por el mismo cliente o por un analista segin
las necesidades del caso. Las principales tareas de esta etapa se listan a continuacion:

e Desarrollar plan de implementacidn: se determina una estrategia de implementacion basada
en los resultados obtenidos en la fase de evaluacion.

e Monitoreo y mantenimiento del plan: se define una estrategia de preparacion para prevenir
y evitar periodos largos donde se haga uso incorrecto de los resultados de la mineria de

datos, principalmente en negocios que los utilizan en su operacion diaria.
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e Producir el reporte final: se escribe un reporte con las lecciones aprendidas y se presentan

los resultados finales al cliente.

2.9. Ingenieria de requerimientos

De acuerdo con Sommerville (2007), los requerimientos de un sistema son “las descripciones de
los servicios proporcionados por el sistema y sus restricciones operativas” (p.118). Estos requisitos
reflejan las necesidades de los clientes respecto a un sistema que ayude a resolver algin problema
empresarial. Al proceso de descubrimiento, analisis, documentacion y verificacion de estos

requisitos se le denomina ingenieria de requerimientos (IR).

Dentro de esta seccion del marco conceptual se detalla la clasificacion de requerimientos y
especificacion de los mismo. Esta informacion sera utilizada posteriormente como insumo para la

identificacion de los requerimientos necesarios para la propuesta.

2.9.1. Clasificacién de requerimientos

Sommerville (2007) indica que los requerimientos de un sistema pueden ser clasificados en dos

categorias principales:

e Requerimientos funcionales: declaraciones de los servicios que el sistema debe
proporcionar, indican cémo debe reaccionar este a entradas y situaciones particulares. En
algunas ocasiones, pueden establecer lo que el sistema no debe hacer.

e Requerimientos no funcionales: son restricciones sobre las funciones que ofrece el sistema,
por lo general, incluye aspectos de tiempo, proceso de desarrollo, estandares, rendimiento,

seguridad, usabilidad, eficiencia y otros.

2.9.2. Especificacion de requerimientos

Sommerville (2007) sugiere utilizar el lenguaje natural para transformar las necesidades del cliente

en requerimientos del sistema, asi pues, la especificacion consiste en una forma estandarizada de
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escribir los requerimientos del sistema. La principal ventaja de este enfoque es que mantiene la
expresividad y comprensibilidad del lenguaje natural, al tiempo que asegura un cierto grado de
uniformidad en la especificacion. Para esta, se sugiere utilizar una plantilla con la siguiente

informacion:

e Descripcion de la funcion especificada.
e Descripcién de las entradas y su origen.
e Descripcion de las salidas y su destino.
e Descripcién de las entidades utilizadas.
e Descripcion de la accion esperada.
e Precondiciones y postcondiciones.

e Descripcion de efectos secundarios, si aplican.
2.10. Gestidn de procesos

2.10.1. Procesos AS IS

Este consiste en definir la situacion actual del proceso o de la compafia. Una buena practica es
solicitar al encargado de ejecutar el proceso que relate coémo lo lleva a cabo o0 mapear las acciones
por medio de un cuestionario para recolectar la informacion. La identificacion del proceso AS IS
permite analizarlo y compararlo con otros procesos similares o con buenas practicas, para asi

mejorarlo o evaluarlo (Madison, 2005).

2.10.2. Procesos TO BE

Este tiene como objetivo mostrar la situacion futura del proceso, es decir, el estado ideal al cual
desea llegar la organizacidn. Los participantes son personas con alta experiencia en el proceso y
se encuentran en condiciones para contribuir con la optimizacion.
Para mapear estos procesos, se utiliza la notacion de administracion de los procesos de negocios,
la cual utiliza notacion UML (Madison, 2005).
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2.10.3. Modelado de los procesos de negocio

El modelado de los procesos de negocio, cominmente conocido como BPMN, consiste en utilizar
un conjunto de elementos graficos especializados para describir un proceso y de qué manera es
realizado en una organizacion. EI modelador es el encargado de incorporar el nivel de detalle que
considere oportuno para que todas las partes involucradas comprendan completamente dicho
modelo. (White, 2009).

En el Apéndice 10.9, se detallan los elementos basicos cominmente utilizados dentro de la
notacion BPMN, estos elementos son utilizados como insumo para la creacion de los diagramas

del proceso AS ISy TO BE identificados en este proyecto.

2.11. Cuadrante M4gico de Gartner

De acuerdo con Gartner (s.f.), la metodologia de investigacion del Cuadrante Magico proporciona
un posicionamiento competitivo grafico de proveedores de tecnologia en mercados de rapido
crecimiento. Las capacidades criticas recolectadas por Gartner brindan una visién mas profunda
de la capacidad y la idoneidad tanto de los productos como de los servicios de Tl de los

proveedores, en funcion de casos de uso especificos o personalizados.

El Cuadrante Méagico de Gartner es una herramienta empleada en la industria para comprender
inicialmente cuales proveedores de tecnologia podrian ser considerados para una oportunidad de
inversion especifica. Gartner actualiza sus investigaciones de cada Cuadrante Méagico con cada
uno de los distintos mercados a lo largo del afio, para lo cual toma en cuenta las tltimas novedades

de los proveedores de tecnologia.

Cada Cuadrante Magico incorpora un grafico de dos ejes. El vertical representa el conocimiento
de mercado, mientras que el horizontal indica la habilidad de ejecucion. Esta herramienta

proporciona un posicionamiento competitivo grafico de cuatro tipos de proveedores de tecnologia:

e Lideres: se desempefian bien de acuerdo con la vision actual del mercado y estan

posicionados adecuadamente para el futuro.
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e Visionarios: entienden hacia donde se dirige el mercado o tienen una vision para cambiar
sus reglas, pero su capacidad de ejecucion aun es limitada.

e Jugadores de nicho: se centran con éxito en un segmento pequefio o estan dispersos, y no
innovan por encima de la media ni superan a los demas.

e Retadores o aspirantes: se desempefian bien en el momento del andlisis e incluso pueden
dominar un gran segmento, pero no demuestran una buena comprension de la direccion del

mercado.
El Cuadrante Méagico de Gartner les permite a las organizaciones los siguientes beneficios:

e Obtener rapidamente informacion sobre los proveedores de tecnologia que compiten en el
mercado y su capacidad para cumplir con lo que los usuarios finales necesitan en la
actualidad y en un futuro.

e Comprender como los proveedores de tecnologia de un mercado estan posicionados de
manera competitiva y las estrategias que utilizan para competir por el negocio del usuario
final.

e Comparar las fortalezas y desafios de un proveedor de tecnologia con las necesidades

especificas de la organizacion.

El Cuadrante Magico de Gartner es utilizado a lo largo del proyecto como insumo de informacion
para identificar y sugerir las herramientas de almacenamiento y mineria de datos necesarias para
la propuesta ya que permite identificar las fortalezas, debilidades de cada herramienta y los lideres

del mercado dentro de cada segmento.

2.11.1. Magic Quadrant for Cloud Database Management Systems

De acuerdo con Cook et al. (2021), Gartner define el mercado de Database Management Systems
(DBMS) en la nube de la siguiente manera: las principales capacidades son el suministro completo
por parte de los proveedores de sistemas de software de nube pablica o privada, administrados por
el proveedor de datos en el almacenamiento en la nube. Los datos se guardan en un nivel de

almacenamiento en la nube (como un almacén de objetos en la nube o de datos distribuidos, u otra
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infraestructura de almacenamiento en la nube patentada). Opcionalmente, pueden atender
multiples modelos y tipos de datos: relacionales, no relacionales (documento, valor clave, columna

ancha, gréfico), geoespaciales, series temporales y otros.

Estos DBMS reflejan estrategias de optimizacion disefiadas para admitir transacciones y/o

procesamiento analitico para uno o mas de los siguientes casos de uso:

e Procesamiento de transacciones tradicional y aumentado.
e Almacén de datos tradicional y légico.

e Exploracion de ciencia de datos/aprendizaje profundo.

e Procesamiento de secuencias/eventos.

e Inteligencia operativa.

Este mercado no incluye proveedores que solo brindan DBMS alojados en infraestructura como

servicio (laaS), como en una maquina virtual o contenedor ni administrados por el cliente.

2.11.2. Magic Quadrant for Data Science and Machine Learning (DSML) platforms

De acuerdo con Gartner (2021), este informe evalla a 20 proveedores de plataformas que pueden
ser empleados por los cientificos de datos para crear modelos, hacer operativo el aprendizaje
automatico y obtener datos. Les ayudara a tomar la decisidn correcta en un campo abarrotado de

plataformas DSML en proceso de maduracion y que muestra un rapido desarrollo de productos.

Gartner (2021) define una plataforma de ciencia de datos y aprendizaje automatico (DSML) como
un producto central y una cartera de soporte de productos, componentes, bibliotecas y marcos
integrados coherentemente (incluidos los propietarios, los de socios y los de codigo abierto). Sus
usuarios principales son profesionales de la ciencia de datos, incluidos cientificos de datos
expertos, cientificos de datos ciudadanos, ingenieros de datos, desarrolladores de aplicaciones y

especialistas en aprendizaje automatico (ML).

Las plataformas DSML cuentan con las siguientes caracteristicas:
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e Ofrecen una combinacion de funciones basicas y avanzadas esenciales para crear

soluciones DSML (principalmente modelos predictivos y prescriptivos).

e Dan soporte a la incorporacion de estas soluciones en los procesos comerciales, la

infraestructura circundante, los productos y las aplicaciones.

e Admiten el consumo sostenible de conocimientos derivados de la plataforma y ofrecen

funcionalidad para cuantificar y rastrear el valor de los proyectos de ciencia de datos.

e Admiten profesionales de la ciencia de datos con diversas habilidades (“cientifico de datos"

es un titulo de trabajo y una distincién profesional aplicados de manera inconsistente): la

base de usuarios de una plataforma DSML a menudo esta compuesta por profesionales con

diversos antecedentes técnicos y comerciales.

e Admiten mdltiples tareas a lo largo del ciclo de vida de la ciencia de datos, las cuales

incluyen:

atl

Comprensidn del contexto empresarial y del problema.
Ingestidn de datos.

Preparacién de datos.

Exploracion de datos.

Ingenieria de caracteristicas.

Creacién y formacion de modelos.

Pruebas de modelos.

Despliegue.

Seguimiento.

Mantenimiento.

Gobernanza de datos y modelos.

Inteligencia artificial explicable (XAl, siglas en ingleés).
Seguimiento del valor comercial.

Colaboracién.
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3. Marco metodoldgico
3.1. Tipo de investigacion

De acuerdo con la Pimienta (2012), en la actualidad existen dos tipos de investigacion, la basicay

la aplicada. A continuacion, se describe brevemente cada unay se indica el tipo seleccionado.

La investigacion basica tiene como objetivo principal la basqueda del conocimiento, sin considerar
directamente sus posibles aplicaciones practicas. Pretende tanto ampliar como profundizar los
conocimientos acerca de la realidad y se enfoca en la construccion de generalizaciones cada vez

mayores (esto incluye hipotesis, leyes, teorias) (Pimienta, 2012, p. 9).

No esta interesada por un objetivo crematistico, su motivacion es la simple curiosidad, el inmenso
gozo de descubrir nuevos conocimientos, se dice que es basica por qué sirve de cimiento a la
investigacion aplicada o tecnoldgica; y fundamental porque es esencial para el desarrollo de la

ciencia (Naupas et al., 2013, p. 93).

La investigacion aplicada tiene como objetivo principal la busqueda y consolidacion del saber, asi
como la aplicacion de los conocimientos para acrecentar el conocimiento cultural y cientifico, y la

produccidn de tecnologia al servicio de la sociedad (Pimienta, 2012, p. 9).

Esta orientada a resolver objetivamente los problemas de los procesos de produccidn, distribucién,
circulacién y consumos de bienes y servicios de cualquier actividad humana, principalmente de
tipo industrial, infraestructura, comercial, comunicacional, servicios, etc. Se llama aplicada porque
con base en la investigacion basica, pura o fundamental, en las ciencias facticas o formales, se
formulan problemas e hipdtesis de trabajo para resolver los problemas de la vida productiva de la
sociedad. Se llama también tecnoldgica porque su producto no es un conocimiento puro, cientifico,

sino tecnolégico (Naupas, 2014, p. 93)
El presente proyecto es una investigacion aplicada, por las siguientes razones:

e Busca obtener y consolidar nuevos conocimientos con el fin de brindar una solucién

tecnolégica basada en los descubrimientos.
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e Pretende resolver una problematica dentro de la organizacion, relacionada a la mejora del
proceso actual de ventas para la recomendacion personalizada de productos.
e EIl producto final de esta investigacion no se centra en el conocimiento puro, Sino

tecnoldgico.

3.2. Enfoque de la investigacion

De acuerdo Hernandez et al. (2010), existen dos enfoques de investigacion: cuantitativo y
cualitativo. En esta seccion, se describen las principales caracteristicas de cada uno, con el

proposito de seleccionar el mas adecuado para este proyecto:
El enfoque cuantitativo posee las siguientes caracteristicas:

e Posee un orden riguroso, debido a su naturaleza secuencial, donde cada etapa depende de
la anterior y no es posible saltarse pasos.

e Debe ser lo mas objetivo posible, esto implica que el investigador no debe permitir que sus
temores, creencias o deseos interfieran en los resultados del estudio ni en el proceso
utilizado.

e Surge a partir de una idea que se delimita conforme avanza, posteriormente, se definen
objetivos y preguntas de investigacion. Luego, a partir de estas Ultimas, se establecen
hipbtesis y se determinan las variables, mas adelante se disefia un plan para probar las
variables establecidas y se miden en un determinado contexto.

e En laetapa de recoleccion de datos, se utilizan procedimientos estandarizados y aceptados
por la comunidad cientifica para garantizar que los resultados obtenidos sean creibles y
cumplan estandares de validez y confiabilidad.

e Parael anélisis de las mediciones obtenidas, se emplean métodos estadisticos que permitan
extraer las conclusiones de la investigacion.

e La finalidad de este enfoque se centra en la formulacién y demostracién de teorias. Se
intentan generalizar los resultados encontrados sobre una muestra y que estos puedan ser

replicados.
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El enfoque cualitativo posee las siguientes caracteristicas:

e Es posible desarrollar preguntas de investigacion e hipétesis antes, durante o después de la
recoleccion y el analisis de datos.

e El orden en este tipo de investigacion es dindmico, esto quiere decir que la secuencia no
siempre debe seguir el mismo orden, puede moverse entre los hechos y la interpretacion
constantemente.

e Ofrece mayor flexibilidad en el planteamiento inicial del problema; en el enfoque
cualitativo, no siempre se han definido por completo las variables de investigacion.

e En la mayoria de los estudios cualitativos no se prueban hipotesis, sino que se generan
durante el proceso y se perfeccionan conforme se recolectan datos, para construir el
resultado de la investigacion.

e En un enfoque cualitativo el investigador aplica entrevistas a distintos sujetos,
posteriormente, analiza los resultados y, a partir de ellos, saca las conclusiones, con el fin
de obtener una perspectiva mas general.

e Los métodos de recoleccion de datos no se encuentran completamente estandarizados ni
predeterminados, se busca obtener las perspectivas y puntos de vista de los sujetos de
investigacion. Las preguntas realizadas por el investigador son mas abiertas, ademas, se
obtiene datos a través de lenguaje escrito, verbal y visual.

e Dentro de las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos, se encuentran observacion
no estructurada, entrevistas, revision documental, discusion en grupo, evaluacion de
experiencias personales e historias de vida.

e Este tipo de investigacion no pretende generalizar de manera probabilistica los resultados
en poblaciones mas amplias ni obtener muestras interpretativas; en la mayoria de los
estudios, no busca ser repetibles.

A continuacion, se indican las razones por las cuales el presente proyecto es de tipo cualitativo:
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e EIl proceso utilizado no posee un orden riguroso. Se utiliza como guia la metodologia
CRISP DM, sin embargo, sus fases son flexibles y permiten retroceder a fases anteriores o
moverse entre estas segun las necesidades del investigador.

e No se plantean hipoétesis relacionadas con la problemética de investigacion. En su lugar, el
problema es analizado durante el desarrollo del proyecto y los resultados se construyen
posteriormente.

e Las técnicas de recoleccion de datos relacionados con la problemaética, en su mayoria, son
entrevistas, revision documental y evaluacién de experiencias anteriores. Los métodos de
recoleccion de datos buscan ser abiertos, sin hacer uso de métodos estadisticos o
estandarizados.

e Los resultados de este proyecto no pretenden ser repetibles ni generalizados de manera
probabilistica por otros investigadores, debido a las particularidades que presentan las
herramientas utilizadas por los clientes de XUM TECH, la informacién disponible y el

contexto empresarial.

3.3. Alcance de la investigacion
Segun Hernandez et al. (2010), existen cuatro tipos de alcance para la investigacion cualitativa:

e Exploratorio: se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes.
Es decir, cuando la revision de la literatura revel6 que tan solo hay guias no investigadas e
ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si se desea indagar sobre
temas y areas desde nuevas perspectivas.

e Descriptivo: busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un

analisis. Es decir, solo pretende medir o recoger informacion de manera independiente o
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conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren; por lo tanto, su objetivo
no es indicar como se relacionan estas.

e Correlacionales: asocian variables mediante un patron predecible para un grupo o
poblacion. Su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos o
mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular. En
ocasiones, solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se reconcen
vinculos entre tres, cuatro o mas variables.

e Explicativos: pretenden establecer las causas de los sucesos o fendmenos que se estudian.
Van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos, o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los
eventos y fendmenos fisicos o sociales. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un

fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué dos o mas variables se relacionan.

El alcance seleccionado para esta investigacion corresponde al exploratorio, por los siguientes

motivos:

e Eltema central de la propuesta corresponde es la mineria de datos, y este tipo de soluciones
han sido poco estudiadas dentro de la organizacion y nunca se han implementado. Por lo
tanto, no existe una base de conocimiento previa o algin tipo de guia que oriente al
investigador.

e Los entregables generados para cada uno de los objetivos del presente proyecto se basan
en la examinacién de la problematica, y en la revision de la documentacién disponible en
los sitios web oficiales, investigaciones similares y literatura.

e No se identificaron previamente los requerimientos, herramientas, metodologias y datos
necesarios para la creacion de un modelo de mineria de datos orientado a la recomendacion

de productos.
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3.4. Disefio de la investigacion

Este término se refiere “al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que se desea

con el fin de responder al planteamiento del problema” (Hernandez et al., 2014, p.128).

e Teoria fundamentada: las preguntas se centran en los procesos y las relaciones entre los
conceptos que conforman el fendmeno de investigacion. El producto final de este disefio
de investigacion consiste en una teoria que explique un fenémeno o responda al
planteamiento inicial.

e Etnografico: las preguntas buscan explorar las caracteristicas, estructura y funcionamiento
de un sistema social (grupo, organizacion, comunidad, subcultura, cultura), desde una
familia, hermandad o hinchada hasta una megaciudad. El producto final mas comun es la
descripcion y explicacion de un sistema social.

e Narrativa: las preguntas se enfocan en comprender una sucesion de eventos, mediante
historias o experiencias de vida siguiendo una secuencia cronoldgica. Algunos eventos
comunes analizados con este tipo de disefio pueden ser catastrofes, elecciones o biografia
de individuos. El resultado esperado es una historia secuencia que integra varias narrativas.

e Fenomenoldgico: las preguntas buscan conocer la esencia de las experiencias: lo que varias
personas experimentan en comun respecto a un fendémeno o proceso. El producto se centra
en la descripcion de un fendmeno y la experiencia comun de varios participantes con
respecto a este.

e Investigacidn-accion: las preguntas tratan sobre problematicas o situaciones de un grupo o
comunidad especifica. El producto final consiste en un diagnostico de la probleméticay un
programa o proyecto para resolverla (soluciones especificas).

El presente proyecto utiliza el disefio de Investigacion-accion:
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e Seanaliza una situacion problematica actual de la organizacion XUM TECH. Para esto, se
utilizan instrumentos y técnicas que permiten extraer informacion a partir de las
experiencias y el conocimiento adquirido por los colaboradores de la organizacion.

e Los entregables asociados al proyecto se centran en dar una solucion al problema, mediante

las tecnologias de informacion.

3.5. Fuentes de investigacion

Fuentes primarias: contienen informacion original, es decir, son de primera mano. Corresponden
a la consecuencia de ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Poseen informacion
directa, antes de ser interpretada o evaluada por otra persona. Las principales fuentes de
informacidn primaria son los libros, monografias, publicaciones periddicas, documentos oficiales
o informe técnicos de instituciones publicas o privadas, tesis, trabajos presentados en conferencias
0 seminarios, testimonios de expertos, articulos periodisticos, videos documentales y foros. En la
Tabla 7. Fuentes de informacion primaria, se enlistan las fuentes primarias de informacion

utilizadas en este proyecto y su importancia.

Tabla 7. Fuentes de informacion primaria

Fuentes de informacién primaria

Framework de metodologia | Estandar de la industria utilizado como guia para el desarrollo de
CRISP DM proyectos de mineria de datos. Marco de referencia empleado para
identificar las necesidades del negocio, transformar los datos

disponibles y desarrollar los modelos de mineria.

Centro documentacion Documentacion técnica, guias de usuario y referencias relacionadas
Oracle con las herramientas del ambiente Oracle, integraciones, capacidades,

y compatibilidad de los sistemas.

Centro de documentacién Contiene documentacion oficial sobre las caracteristicas,
de proveedores de servicios | funcionalidades, rendimiento, y costos de los servicios y herramientas

necesarias para el desarrollo de la propuesta de mineria de datos.
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Fuentes de informacién primaria

(analisis, procesamiento y

almacenamiento de datos)

Adicionalmente, son Utiles como insumo para el desarrollo del anélisis

financiero de la propuesta.

Literatura

Bases tedricas y fundamento para el desarrollo del proyecto,

relacionada con temas de Machine Learning, administracion,

metodologia de la investigacion, marketing, entre otros.

Nota. Elaboracion propia.

Fuentes secundarias: poseen informacion procesada, que proviene de una fuente primaria. El

procesamiento de esta informacion se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi como por la

extraccion y reorganizacion de los datos de la fuente primaria. La lista de fuentes secundarias y su

importancia para este proyecto se encuentra en la Tabla 8.

Tabla 8. Fuentes de informacion secundarias

Fuentes de informacion secundarias

Proyectos similares dentro de

la organizacion

Conocer experiencias previas de proyectos similares, para identificar las
necesidades expuestas por los clientes y asi garantizar que la propuesta logre

satisfacerlas.

Proyectos similares externos
de TFG

Utilizar la informacion de las propuestas para conocer distintas formas de
resolver un problema similar, revisar la literatura relacionada con la

tematica de proyecto para usarla como insumo.

Sitios web, blogs

Consultar informacion de diversos autores sobre las teméticas abordadas en

el proyecto.

Articulos cientificos

y
académicos

Verificar las sugerencias de distintos autores y las formas de resolver
problemas similares de recomendacion de productos a clientes, mediante la

utilizacion de técnicas de mineria de datos.

Nota. Elaboracion propia.
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3.6. Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion representan a los interesados o personas que aportan la mayor parte
de informacién para comprender el problema de estudio y plantear la solucién de inteligencia de

negocios adecuada.

Seguidamente, en la Tabla 9. Sujetos de , se enlistan estos, su rol, experiencia y caracterizacion

para el presente proyecto.

Tabla 9. Sujetos de investigacion

Rol del sujeto Experiencia Caracterizacion del sujeto Justificacion de la

en el rol importancia de este sujeto

para esta investigacion

Presidente de la 5 afios Comunicacion y negociacién con | Brindar informacion sobre las
empresa los clientes para identificar sus necesidades expuestas por los
necesidades y plantear propuestas | clientes, para la

basadas en los productos especificacion de los
ofrecidos por XUM TECH. requerimientos de la
propuesta.
Consultor experto | 3 afios Conocimiento de infraestructura | Ofrecer conocimiento y
en area de para sistemas Oracle y amplia sugerencias sobre los
infraestructura experiencia en implementacion de | componentes de
proyectos. infraestructura utilizados en

soluciones ya

implementadas.

Consultor 3 afios Implementacidn de soluciones de | Dar informacion acerca de
especialista en analitica empresarial, dashboards, | donde se encuentran alojados
soluciones de reportes en distintas areas para los | los datos necesarios para la
analitica Oracle clientes de XUM TECH. propuesta de mineria.

Pag | 68

atl



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

Rol del sujeto Experiencia | Caracterizacion del sujeto Justificacion de la

en el rol importancia de este sujeto

para esta investigacion

Experto del area 2 afios Conocimiento sobre los montos y | Ofrecer informacidn para
comercial aspectos tomados en cuenta para | realizar el analisis financiero
realizar una cotizacién a clientes | de la solucion planteada.
de XUM TECH.
Consultora 1 afio Conocimiento en las Brindar informacion acerca
especialista en funcionalidades de ventas, leads, | de las capacidadesy el
Oracle manejo de clientes y productos funcionamiento de las
Engagement dentro de la herramienta Oracle herramientas Oracle ofrecidas
Engagement Cloud. por XUM TECH.
Administrador de | 3 afios Experiencia amplia en la gestion | Aportar conocimientos sobre
proyectos de proyectos de consultoria que el uso de las herramientas y
utiliza productos Oracle. experiencia basada en
proyectos antiguos.

Nota. Elaboracion propia.

Pag | 69

atl



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

3.7. Variables de la investigacion

En esta seccion, se detallan las variables de investigacion asociadas a cada uno de los objetivos
especificos definidos en el presente proyecto. En la Tabla 10. Variables de la Investigacion, se

indican las variables identificadas y su importancia.

Tabla 10. Variables de la Investigacion

Objetivo Variable Importancia
1. Analizar las necesidades e Proceso Actual de Determinar el contexto actual de
capturadas por el departamento Recomendacion de Productos en | la organizacion y las capacidades
comercial de XUM TECH, para la CX. a nivel estandar de la herramienta,
identificacion de los requerimientos para comprender el aporte que
necesarios para la propuesta. podria brindar la solucion

propuesta en la recomendacion

personalizada de productos.

e Necesidades capturadas por el Identificar los requisitos que debe

departamento comercial de XUM | cumplir la solucion.

TECH.
2. Evaluar varios modelos e Datos disponibles en CX. Ser el insumo principal para la
predictivos mediante la utilizacion o Ubicacion. creacion del modelo de mineria de
los datos obtenidos de Oracle e Estructura. datos.
Engagement Cloud, para la
seleccion de un modelo adecuado e Modelos predictivos de Identificar modelos de mineria de
de mineria de datos que permita la recomendacion personalizada de | datos capaces de recomendar
recomendacion personalizada de productos. productos de manera
productos a clientes. personalizada y seleccionar aquel

con mejor rendimiento.
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Objetivo
3. Recomendar las herramientas de
extraccion, almacenamiento 'y
procesamiento de los datos, para la
integracion de los datos de Oracle
Engagement Cloud y el modelo

predictivo.

Variable
Herramientas

utilizadas/experiencias.

Tecnologico
de Costa Rica

TEC

Importancia

Conocer las experiencias
anteriores de profesionales de
XUM TECH, para identificar
herramientas o técnicas Utiles para

el proyecto.

Herramientas de extraccion,
almacenamiento y procesamiento
de datos para el nuevo proceso de
mineria de datos.
o Caracteristicas de la
funcionalidad.
o Costos de la solucién.

Permitir la extraccion de los datos
de Oracle Engagement Cloud, y
garantizar que puedan ser
procesados y manipulados para la

creacion del modelo de minerfa.

4. Elaborar un andlisis financiero de
la solucién de mineria de datos
propuesta, para la verificacion de la
viabilidad del

identificacion de

proyecto y la
beneficios

financieros y no financieros.

Analisis financiero de la

propuesta.

Determinar los beneficios directos
e indirectos, asi como la
estructura de costos para verificar
la viabilidad de la solucién

propuesta.

Nota. Elaboracion propia.

3.8. Instrumentos de investigacion

En esta seccion, se describen los instrumentos de investigacion utilizados para recolectar los datos

e insumos que permiten responder las variables de investigacion y garantizar el logro de los

objetivos planteados.

Entrevista: de acuerdo con Hernandez et al. (2010), este instrumento se define como una reunion

para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el

entrevistado) u otras (entrevistados). En el Gltimo caso, podria ser una pareja 0 un grupo pequefio
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como una familia o un equipo. A través de las preguntas y respuestas, se logra una comunicacion
y la construccion conjunta de significados respecto a un tema (Janesick, 1998). Existen tres tipos
de entrevista (Hernandez, 2014, p. 403):

e Estructurada: “es propia de la investigacion cuantitativa, llamada también entrevista
dirigida, controlada, o guiada; sigue un plan preestablecido y se realiza de acuerdo con una
guia o formulario previamente preparado con preguntas que responde a las hipdtesis
formuladas” (Naupas, 2014, p. 219).

e Semiestructuradas: se basa en una guia no tan formal y rigida, pues permite que el
entrevistador pueda introducir algunas preguntas para esclarecer vacios en la informacion;
esto quiere decir que no todas las preguntas estan predeterminadas.

e No estructuradas: este tipo de entrevista es abierta o libre, en el sentido de que el
entrevistador tiene autonomia para hacer las preguntas, pero siempre basandose en una guia
general de contenido, aunque no especifica. Se ajusta a las necesidades de la investigacion
de tipo cualitativa. Su mayor debilidad radica en que son dificiles de procesar, por cuanto

las respuestas son diferentes entre si y generalmente extensas.

Seguidamente, en la Tabla 11. Matriz de entrevistas, se indican los tipos de entrevistas empleadas
durante el desarrollo del proyecto. Para cada una se detalla el identificador, el sujeto de
investigacion, el objetivo de la entrevista y la referencia al apéndice donde se puede consultar la

plantilla de la informacion recopilada.

Tabla 11. Matriz de entrevistas

ID Objetivo de la Tipo de Sujeto de Plantilla de referencia
entrevista entrevista investigacion
1 | Conocer el proceso de | Semiestructurada | Consultora Apéndice E. Entrevista #1
venta de productos en especialista en | Proceso de
CX Oracle recomendacion/venta de
Engagement productos en CX
Cloud
2 | Conocer los Semiestructurada | Experto del Apéndice F. Entrevista #2
requerimientos y area comercial | Conocer los
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Tecnologico
de Costa Rica

TEC

ID Objetivo de la

Tipo de

Sujeto de

Plantilla de referencia

entrevista
necesidades del
negocio

entrevista

investigacion

requerimientos/necesidades
del negocio

3 | Verificar la lista de
requerimientos
encontrados

Semiestructurada

Experto del
area comercial

Apeéndice G. Entrevista #3
Verificar lista de
requerimientos
encontrados

4 | Comprender los datos
y conocer donde se
encuentran alojados en

Semiestructurada

Consultor
especialista en
soluciones de

Apéndice H. Entrevista #4
Entendimiento de los
datos, conocer donde se

Oracle Engagement analitica encuentran alojados en
Cloud Oracle Oracle

5 | Identificar cuales Semiestructurada | Consultor Apeéndice I. Entrevista #5
herramientas han experto en Conocer cudles
utilizado antes para area de herramientas han utilizado
este proposito infraestructura | para este propdésito

anteriormente
6 | Conocer aspectos a Semiestructurada | Experto del Apéndice J. Entrevista #6

tomar en cuenta
durante una cotizacién
de proyectos en XUM
TECH.

area comercial

Conocer aspectos a tomar
en cuenta durante una
cotizacién de proyectos en
XUM TECH.

7 | Conocer alternativas
de almacenamiento de
datos en Oracle
Engagement Cloud

Semiestructurada

Consultora
experta en
Oracle
Engagement
Cloud

Apéndice BG. Entrevista
#7 Almacenamiento de
datos en Engagement
Cloud

Nota. Elaboracion propia.

Revision documental: consiste en la consulta de documentos, materiales y artefactos diversos con
el propdsito de entender el fendmeno central de estudio. Ayudan al investigador a conocer los
antecedentes de un ambiente, asi como las vivencias o situaciones que se producen en €l, y su
funcionamiento cotidiano y anormal. En la recoleccion de documentos, registros, materiales y
artefactos, un punto muy importante es que el investigador debe verificar que el material sea

auténtico y que se encuentre en buen estado (Hernandez et al., 2010).

En la Tabla 12. Matriz de revision documental, se describe el detalle de las revisiones

documentales realizadas durante el desarrollo del presente proyecto:
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Tabla 12. Matriz de revisién documental

ID Obijetivo de la revision

Fuente de

informacion

TEC

Plantilla de referencia

Tecnologico
de Costa Rica

herramientas Utiles para la propuesta de

mineria de datos.

académicos y

cientificos.

1 Identificar proyectos similares de Articulos Apéndice M. Revisidn
mineria de datos enfocados en la académicos. documental proyectos
recomendacion personalizada de Articulos de mineria de datos
productos. cientificos. para la recomendacion

Sitios web. de productos

2 | Obtener informacion acerca de las Sitios web. Apéndice N. Revision

caracteristicas y costos de las Articulos documental

herramientas de

mineria de datos

Nota. Elaboracion propia.

Observacion: esta técnica permite al investigador recolectar informacion. De esta manera, se

obtiene mayor conocimiento acerca del fendmeno de estudio mediante el contacto directo entre el

sujeto cognoscente y el objeto de estudio. Otra definicion, brindada por Naupas et al. (2013), indica

que la observacion consiste en el registro sistematico y valido de datos e informacion de los hechos

observados. Dentro de los tipos de observacion se encuentran:

e Heuristica: sirve para encontrar o descubrir problemas e hipétesis cientificas, asi como para

luego formular el proyecto de investigacion.

e De comprobacion de hipotesis: reiine la informacidon de diferentes modalidades por medio

de la observacion, para comprobar la hipétesis.

e Directa, no participante: el contacto entre el investigador y el problema solo esta mediado

por instrumentos que permiten la observacion.

e Participante: el investigador participa en la modalidad, al mismo tiempo registra los

resultados y datos para la hipotesis.
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e No participante: el investigador es un espectador, requiere de instrumentos para registrar
los datos e informaciones siguiendo un plan.

e De campo: recoleccion de muestras para un analisis utilizando diferentes instrumentos que
permitan verificar la hipotesis.

e Experimental: se utiliza un método experimental que consiste en examinar atentamente el
efecto que produce la manipulacién de las variables.

e Documental: lectura de documentos que permiten recolectar informacién y registrar los

datos.

En el desarrollo del proyecto, se plantea utilizar una observacion de tipo Directa, no participante.
El objetivo es examinar los datos disponibles en el ambiente proporcionado por XUM TECH, para
la creacion de los modelos de mineria de datos. Para el registro de los hallazgos de esta
observacion, se utilizo el “Apéndice L. Observacion datos disponibles en Oracle Engagement
Cloud”.

Pruebas: consiste en cambiar las variables para verificar la funcionalidad. Estas pruebas se van
realizando paso por paso y en cada actividad para determinar cuéles son las variables aceptables

para su ejecucion éptima.

En el caso de este proyecto, se utilizd esta técnica de investigacion con el propdsito de
experimentar con distintos modelos de mineria de datos, para asi determinar el que obtenga mejor
rendimiento. La plantilla utilizada para registrar las pruebas realizadas se encuentra en el

“Apéndice P. Plantilla de pruebas”.

Tabla comparativa: de acuerdo con UTEL (2019), un cuadro comparativo es una representacion
grafica que sirve para presentar datos, de tal manera que se puedan identificar las diferencias al

compararlos. Para elaborar esta herramienta, se deben seguir los siguientes pasos:

e Identificar el propdsito de la actividad de aprendizaje.

e Determinar los temas a comparar.
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e Dibujar una tabla que contenga los temas y elementos que serdn comparados, para
ordenarlos en funcion del tema a analizar.

o Seleccionar las variables mas sobresalientes del tema.

En este proyecto, la tabla comparativa se utiliz6 para realizar comparar las herramientas
relacionadas con el proceso de mineria de datos y asi sugerir las herramientas mas idoneas. Esta

tabla se detalla en el “Apéndice O. Tabla comparativa de herramientas”.

Adicionalmente, la tabla comparativa fue utilizada para comparar los distintos modelos de mineria
de datos creados y determinar cual tenia el mejor rendimiento. La descripcion de este instrumento

se encuentra en el “Apéndice Q. Tabla comparativa de modelos”.

Cotizacidn: consiste en realizar la recoleccion de costos fijos y variables necesarios para encontrar
el valor monetario del proyecto. Adicionalmente, dentro de la cotizacion se incluyen los costos
relacionados con las herramientas sugeridas, los tiempos de desarrollo y la cantidad de recursos

necesarios para la implementacién de la propuesta.
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3.9. Matriz de cobertura de variables vs. disefio de los instrumentos

A continuacién, se muestra la Tabla 13. Matriz de cobertura de variables, donde se asocia cada
uno de los instrumentos de recoleccion de datos con las variables identificadas a partir de los

objetivos especificos del proyecto.
Tabla 13. Matriz de cobertura de variables

Variable Entrewstas Otros instrumentos

Revision Pruebas Cotizacion Observacion Tabla
~documental comparativa

Proceso actual X[
de
recomendacion
de productos en
CX

Necesidades X | X X
capturadas por
Dep. Comercial
Herramientas X X X
utilizadas
anteriormente
Herramientas X X X
nuevas para la
propuesta
Datos X X
disponibles en
CX
Tratamiento de X X
datos necesario
para modelo
Modelos X X
predictivos de
recomendacion
personalizada de
productos
Analisis X X X
financiero de
propuesta
Nota. Elaboracidn propia.
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3.10. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

A continuacion, la Figura 12. Fases del procedimiento metodoldgico lista las fases metodoldgicas
definidas para este proyecto con base en los objetivos especificos, establecidos en la seccion “1.4
Objetivos”. Mas adelante, en la seccion 3.10.5 se indica la adaptacion realizada del procedimiento

metodologico con base en la metodologia CRISP DM.

Figura 12. Fases del procedimiento metodoldgico

Identificacion
de las

Sugerencia de
herramientas
parala
propuesta

Analisis
financiero de la
propuesta

Desarrollo de
los modelo

necesidades del predictivos

negocio

Nota. Elaboracion propia.

Seguidamente, se describen las fases del procedimiento metodoldgico utilizado en este proyecto,

junto con el detalle de las actividades necesarias para cumplir cada una de las etapas.

3.10.1. Identificacion de las necesidades del negocio

La primera etapa del procedimiento metodoldgico se enfocd en obtener informacién acerca de la
situacién actual y deseada por parte del negocio. Al tratarse de una propuesta de analitica
empresarial con los datos almacenados en el sistema Oracle Engagement Cloud, la primera
actividad de esta fase consistio en identificar el proceso actual de ventas en el sistema, para asi
conocer en qué momento se concreta la venta y cuéles datos generados pueden ser Utiles para el
modelo de mineria. La segunda actividad se centrd en la recoleccion de requerimientos necesarios
para la propuesta, con el fin de identificar las necesidades y el estado deseado del negocio. A

continuacion, se describen detalladamente las actividades mencionadas.
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Identificacién del proceso actual de ventas en CX

Durante esta actividad, se entrevistd a consultores expertos de XUM TECH acerca del proceso de
ventas utilizado por los clientes dentro de la herramienta Oracle Engagement Cloud. El propdésito
fue conocer e identificar el proceso estandar y la forma de gestionar las ventas a través de la

herramienta.

Como resultado de esta actividad, se cred un diagrama del proceso AS IS de gestidn de ventas con
la utilizacion de la herramienta Oracle Engagement Cloud. Para esto, a lo largo del proceso, se
identificaron cada una de las actividades y los actores involucrados. El proceso AS IS se utiliz6
como insumo para la creacion de la propuesta final del modelo de mineria de datos.

Identificacién de requerimientos de la propuesta

En esta actividad, se realizd un estudio de la documentacién existente acerca de antiguas
propuestas de recomendacion de productos y se entrevisto a los miembros del area comercial de
XUM TECH, con el objetivo de identificar aquellos requerimientos necesarios para la creacion de
la propuesta de mineria de datos. El resultado fue la especificacion de requerimientos utilizando
el formato establecido en el “Apéndice K. Plantilla especificacion de requerimientos”, donde se
tomaron en cuenta las necesidades recolectadas por el area comercial y de consultoria de XUM
TECH. Adicionalmente, se generé un diagrama del proceso TO BE, con el proposito de representar

el escenario deseado una vez implementada la propuesta.
3.10.2. Desarrollo de los modelos predictivos

La segunda etapa del procedimiento metodoldgico se centr6 en la investigacion, creacion y
aplicacién de los modelos de mineria de datos seleccionados para evaluar cual era el mas adecuado
considerando los datos almacenados en el sistema Oracle Engagement Cloud. En esta etapa, como
se menciono en la seccion ““1.9. Exclusiones del proyecto”, no se toman en cuenta las herramientas
sugeridas por el investigador. A continuacion, se detalla la lista de actividades incluidas en esta

etapa.
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Revision de datos disponibles en CX

En esta actividad, se consultaron los datos disponibles en el ambiente de Oracle Engagement Cloud
brindado por XUM TECH, con el proposito de obtener datos de prueba relacionados con la
informacion de los clientes y las compras realizadas, para evaluar mediante una simulacion los
modelos de mineria de datos propuestos. Los instrumentos utilizados fueron entrevistas a
consultores expertos del area de analitica de XUM TECH, enfocadas en ubicar la informacién

disponible en Oracle Engagement Cloud, para extraerla.

Investigacién de modelos predictivos de recomendacién personalizada de productos

Durante esta actividad, se llevé a cabo una revision documental de articulos académicos, proyectos
similares y literatura para identificar modelos de mineria de datos adecuados que permitieran
realizar la recomendacion personalizada de productos a clientes, con base en la informacion
disponible en Oracle Engagament Cloud. Los modelos de mineria encontrados y los resultados se

utilizaron como guia para la creacién del modelo de mineria de datos propuesto.

Sugerencia de tratamiento y transformacion de los datos

Los datos recolectados de Oracle Engagament Cloud se examinaron de manera detallada mediante
la técnica de observacién. El propdésito fue identificar las transformaciones necesarias que
permitieran aplicar los modelos de mineria de datos seleccionados. Asimismo, se seleccionaron y
descartaron datos para la creacion del modelo. Otros instrumentos utilizados fueron las pruebas y
la revision documental de proyectos similares, asi como literatura relacionada con mineria de

datos.

Creacién y prueba de modelos de mineria de datos

Seguido de la transformacion y preparacion de datos, se realizo la creacion y evaluacion de los
modelos de mineria de datos seleccionados para verificar el rendimiento y comparar los resultados
obtenidos. Posteriormente, se evaluaron los resultados frente a los objetivos planteados. Como

resultado, se obtuvo el modelo de mineria de datos con el mejor rendimiento.

atl

Pag | 80



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

3.10.3. Sugerencia de herramientas para la propuesta

La tercera etapa del procedimiento metodologico consistio en sugerir herramientas que le permitan
a XUM TECH recomendar productos de forma personalizada y agil, que se integren con los datos
almacenados en Oracle Engagament Cloud. A continuacion, se detallan las actividades de esta

fase.

Revision de herramientas utilizadas antes

Luego de completar las fases y actividades mencionadas, se revisaron las herramientas empleadas
por los consultores de XUM TECH en proyectos anteriores. Esto se hizo mediante entrevistas,
para verificar la existencia de herramientas o servicios disponibles en XUM TECH, de forma tal
que permitan integrar la solucién de mineria de datos propuesta, y facilitar las tareas de extraccion,

transformacion, procesamiento y almacenamiento de informacion.

Investigacién de nuevas herramientas para la propuesta

En esta actividad se realizd una revision documental en la web, literatura y documentos
académicos, para sugerir las herramientas necesarias para la implementacién de la propuesta de
mineria de datos. Como resultado, se obtuvo una tabla comparativa entre las herramientas
identificadas y la lista definitiva de las herramientas sugeridas, basada en las caracteristicas, costos
y alineamiento con las necesidades del proyecto.

3.10.4. Andlisis financiero de propuesta

Finalmente, la etapa de andlisis financiero consistié en la evaluacion de la factibilidad de la
propuesta desde la perspectiva de XUM TECH, esto incluye la cotizacion del trabajo de
investigacion realizado durante el TFG y de la implementacion de la solucion propuesta. Dentro
de las actividades realizadas, se encuentran la identificacion de costos asociados, y la
determinacion de beneficios financieros y no financieros. A continuacion, se describen

detalladamente estas actividades.
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Identificacién de costos asociados

En esta actividad, se determinaron los costos asociados con la propuesta de solucion, se realizo
una revision documental y, adicionalmente, se entrevisto a expertos del area comercial de XUM

TECH, para conocer los aspectos que deben ser considerados a la hora de realizar una cotizacion.

Determinacién de beneficios financieros y no financieros

Durante esta actividad, mediante el instrumento de revision documental, se identificaron los
beneficios tanto financieros como no financieros de la propuesta planteada por el investigador. Se
emplearon indicadores financieros para determinar la viabilidad de la solucion propuesta.

Creacidn de la hoja de ruta

Adicional al analisis financiero, se realiz6 una propuesta de hoja de ruta para la implementacion,
donde se indican los elementos que deben ser configurados en cada ambiente, los recursos
necesarios y la cantidad estimada de duracion de cada tarea basada en los resultados obtenidos

durante la elaboracién del proyecto.
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3.10.5. Adaptacion de la metodologia CRISP-DM

Tecnologico
de Costa Rica

TEC

Basado en las fases definidas dentro de la metodologia del proyecto, en la Tabla 14 se describe
detalladamente cuél seccion proyecto se encuentra asociada a las fases de la metodologia CRISP
DM, adicionalmente se hace referencia a los elementos desarrollados como resultado de las

actividades.

Tabla 14. Adaptacion de la metodologia CRISP DM

Fase de
CRISP DM

Capitulo

Adaptacién dentro del documento

Seccién

Referencias

o K Means
o Naive Bayes
o Filtrado colaborativo

Entendimiento | Analisis de Identificacion del proceso actual de | Figura 13
de negocio resultados ventas en CX (4.1.1)
Identificacion de requerimientos de
la propuesta (4.1.2)
Investigacion de modelos
predictivos para la recomendacion
personalizada de productos (4.2.2)
Definicion de criterios de
evaluacion para los modelos de
mineria (4.1.3)
Propuesta de Sugerencia de herramientas para la | Tabla 28
solucién propuesta. (4.3) Tabla 30
Tabla 32
Entendimiento | Analisis de Revision de datos disponibles en Tabla 20
de los datos resultados CX. (4.2.1)
Propuesta de Extraccion de datos de Oracle Tabla 34
solucién Engagement Cloud (5.2.1)
Preparacion Analisis de Evaluacion de los modelos de No aplica
de los datos resultados mineria de datos (4.2.3)
Propuesta de Tareas de transformacién y limpieza | No aplica
solucion Generacion archivo CSV (5.2.2)
Modelado Analisis de Evaluacion de los modelos de Apéndice AH.
resultados mineria de datos (4.2.3) Evaluacion del

modelo Naive Bayes
(Bernoulli)
Apéndice AF.
Evaluacion del
modelo KMeans
Apeéndice AE.
Evaluacion del
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TEC

Fase de Adaptacion dentro del documento
CRISP DM Capitulo Seccion REEEIHES
modelo
Demographic
Filtering
Apéndice AF.
Evaluacién del
modelo
Collaborative
Filtering
Apéndice AG.
Evaluacion del
modelo Naive Bayes
(Gaussian)
Propuesta de Modelo seleccionado (5.2.2) Tabla 21
solucién Tabla 22
Evaluacion Andlisis de Evaluacion de los modelos de Tabla 23
resultados mineria de datos (4.2.3)
Propuesta de Modelo seleccionado (5.2.2) Figura 4
solucién
Conclusiones Conclusiones para el objetivo No aplica
especifico dos (6.2)
Recomendaciones Recomendaciones (7) No aplica
Despliegue Propuesta de Hoja de ruta de la implementacion | Figura 21
solucion (5.4.4) F!gura 22
Creacion de objetos y campos Figura 25
(5.2.3) F!gura 26
. ., . Figura 27
_Conflgur_acmn de archivos de Figura 29
importacion (5.2.4)
Conversion de recomendacion a
Lead (5.2.5)
Nota. Elaboracion propia.
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3.11. Operacionalizacion de variables

En esta seccion, se detalla la operacionalizacion de variables en la Tabla 15. Operacionalizacion
de las variables, donde se asocian los componentes metodoldgicos principales del proyecto; esto
incluye las fases de la investigacion, los objetivos especificos del proyecto, los instrumentos de
recoleccion de datos, las variables y los sujetos de investigacion, con el fin de generar una guia
que permita alcanzar los objetivos planteados.

Tabla 15. Operacionalizacion de las variables

Actividad Objetivo especifico Instrumentos  Variables de Sujetos de
utilizados en  investigacion investigacion
- . lafse
Identificacion | ldentificacion 1. Analizar las | Entrevista Proceso Actual | Consultor
de las | del proceso necesidades #1. de especialista en
necesidades actual de capturadas por el Recomendacion | Oracle
del negocio. Recomendacion departamento de Productos en | Engagament.
de Productos. comercial de XUM CX.
Identificacion de TECH, para la | Revision Necesidades Presidente de
requerimientos identificacion  de | documental. | capturadas por | la empresa.
de la propuesta. los requerimientos | Entrevista el Departamento | Experto  del
necesarios para la | #2. Comercial. area comercial.
propuesta. Entrevista
#3.
Desarrollo de | Revision de | 2. Evaluar varios | Entrevista Datos Consultor
los modelos | datos modelos #4, disponibles en | especialista en
predictivos disponibles en predictivos CX. Oracle
CX. mediante la | Observacion. Engagement.
utilizacion de los
datos obtenidos de
Investigacion de Oracle Engagement | Revision. Modelos No aplica.
Modelos Cloud, para la | Documental | predictivos de
predictivos  de selecciébn de un | #1. recomendacion
recomendacion modelo adecuado personalizada de
personalizada de de mineria de datos productos.
productos. que permita la
recomendacion

Pag | 85

atl



Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,

durante el primer semestre de 2022

Actividad

Obijetivo especifico

Instrumentos
utilizados en

TEC

Variables de
investigacion

Tecnologico
de Costa Rica

Sujetos de
investigacion

atl

Sugerencia de personalizada  de | Observacion. | Tratamiento de | No aplica.
tratamiento y productos a | Pruebas. datos
transformacion clientes. Revision. disponibles.
de los datos. Documental
#1.
Creacion y Pruebas. Modelos No aplica.
prueba de Observacion. | predictivos  de
modelos de Tabla recomendacion
mineria de comparativa. | personalizada de
datos. productos.
Sugerencia de | Revisién de Recomendar  las | Entrevista Herramientas Consultor
herramientas | herramientas herramientas  de | #5. utilizadas especialista en
para la | utilizadas extraccion, Entrevista anteriormente. soluciones de
propuesta. anteriormente. almacenamiento vy | #7. Oracle
procesamiento de Engagement.
los datos, para la
integracion de los Consultora
datos de Oracle especialista en
Engagement Cloud Oracle
y el modelo Engagament.
predictivo.
Consultor
experto en area
de
infraestructura.
Investigacion de Revision Herramientas No aplica.
nuevas documental | nuevas para la
herramientas #2. propuesta.
para la Tabla
propuesta. Comparativa
entre
herramientas.
Entrevista
#7.
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Actividad Obijetivo especifico Instrumentos  Variables de Sujetos de
utilizados en  investigacion investigacion
Anélisis Identificacion de | 4. Elaborar un anélisis | Entrevista Anélisis Experto  del
financiero de | costos financiero de la | #6. financiero de la | area comercial.
la propuesta. | asociados. solucion de mineria | Cotizacion. propuesta.

de datos propuesta,
para la verificacion
de la viabilidad del
proyecto y la
identificacion  de

Determinacion heneficios Revision No aplica
de beneficios financieros 'y - no documental P
financieros. '

financieros y no
financieros.

Nota. Elaboracidn propia.

3.12. Tabla resumen del procedimiento metodoldgico de la investigacién

Finalmente, en la Tabla 16. Tabla resumen del proceso metodol6gico, se muestra la relacion
existente entre los objetivos especificos, los conceptos presentados en el marco conceptual, las

fases de la metodologia, la propuesta, conclusiones y recomendaciones, asi como en los anexos.
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Tabla 16. Tabla resumen del proceso metodolédgico

Objetivo especifico Apéndices y

anexos

Marco Marco Propuesta  Conclusiones y
conceptual metodoldgico recomendaciones

1. Analizar las 2.9, 2.10, 3.10.1 51 6.1,7 9.3,9.4 95,97,
necesidades capturadas | 2.1, 2.2 10.1, 9.11, 9.18,
por el departamento 9.19
comercial de XUM
TECH, para la
identificacion de los
requerimientos
necesarios para la
propuesta.

2. Evaluar varios modelos | 2.8, 2.3 3.10.2 5.2,5.3 6.2, 7 9.8,9.12, 9.13,
predictivos mediante la 9.16, 9.20, 9.23,
utilizacion de los datos 9.24,9.31, 9.32,
obtenidos de Oracle 9.33, 9.34, 9.35,
Engagement Cloud, 9.50,9.51, 9.52,
para la seleccién de un 9.53, 9.54, 9.55,
modelo adecuado de 9.56, 9.57, 9.58.
mineria de datos que
permita la
recomendacion
personalizada de
productos a clientes.

3. Recomendar las 211 3.10.3 5.2 6.3,7 9.14,9.15, 9.9,
herramientas de 9.21, 9.25, 9.26,
extraccion, 9.27,9.28, 9.29,
almacenamiento y 9.30,10.2, 10.3,
procesamiento de los 10.4, 10.5, 10.6,
datos, para la 10.7, 9.61, 9.59,
integracion de los datos 9.60
de Oracle Engagement
Cloud y el modelo
predictivo.

4. Elaborar un analisis 2.8.1 3.104 5.4 6.4, 7 9.10, 9.22
financiero de la
solucion de mineria de
datos propuesta, para la
verificacion de la
viabilidad del proyecto
y la identificacion de
beneficios financieros y
no financieros.

Nota. Elaboracidn propia.
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4. Andlisis de resultados

En este capitulo, se lleva a cabo el andlisis de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de
los instrumentos de recoleccion de informacion, que se especificaron en la seccion de Marco . El
analisis de resultados estad conformado por cuatro fases, definidas en la seccién “Procedimiento
metodologico de la investigacion”. Para obtener la informacion requerida, se emplearon

entrevistas, observaciones y revisiones documentales.

A continuacion, se describen los principales hallazgos para cada una de las fases y actividades del
procedimiento metodolégico definido, luego de aplicar los instrumentos de recoleccion de datos

que sirven como insumo para el disefio de la propuesta de solucién.

4.1. Fase |. Identificacion de las necesidades del negocio

4.1.1. ldentificacion del proceso actual de recomendacion de productos

Para identificar el proceso actual de ventas y recomendacion de productos, se realizo la entrevista
“Apéndice R. Resultados de la Entrevista #1” a un consultor experto de Oracle Engagement Cloud.
Esta se enfocd en determinar las actividades y a los participantes clave del proceso de venta al

emplear la herramienta Oracle Engagement Cloud.

Seguidamente, en la Tabla 17. Participantes del proceso Participantes del proceso, se describen a
los principales participantes dentro del proceso de ventas actual con Oracle Engagement Cloud.

Tabla 17. Participantes del proceso

Participantes Descripcion

Cliente Muestra interés y adquiere los productos

ofrecidos por la organizacion.

Ejecutivo de ventas Brinda atencion a los clientes de la
organizacion, se encarga de calificar a los
clientes potenciales con el fin de vender

productos, asegurando que cumplan con los
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Participantes Descripcion

requisitos minimos establecidos por el

negocio.

Oracle Engagement Cloud Plataforma utilizada para gestionar la relacion
con los clientes, donde se almacena la
informacion de ellos, los productos
adquiridos, las ventas y prospecciones.

Nota. Elaboracidn propia.

La lista de las principales actividades necesarias para realizar una venta dentro de Oracle
Engagement Cloud se detalla en la Tabla 18. Actividades del proceso.

Tabla 18. Actividades del proceso

Actividad ‘ Participante Descripcion

Mostrar interés en un producto | Cliente El cliente interactua con la
organizacion por cualquiera de
los canales disponibles
(digitales y fisicos), para
obtener informacion acerca de

un producto especifico.

Crear Lead Ejecutivo de ventas El ejecutivo de ventas crea una
prospeccion dentro de Oracle
Engagement Cloud, donde
indica la informacién del

cliente y del producto que desea

adquirir.
Completar formularios de Ejecutivo de ventas El ejecutivo de ventas completa
precalificacion del Lead los formularios de

precalificacion del lead, con
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Actividad Participante Descripcion

base en la informacién brindada

por el cliente.

Asignar calificacion al Lead Oracle Engagement Cloud | Basado en los resultados del
formulario, Oracle Engagement
le asigna automéaticamente una

clasificacion (Hot, Warm,

Cold).
Convertir Lead en Ejecutivo de ventas Cuando el Lead obtiene una
Oportunidad buena calificacion (el cliente

cumple con los requisitos y
tuvo un puntaje Warm o Hot)
pasa a ser una Oportunidad
dentro de Oracle Engagement
Cloud, en esta oportunidad se
almacena la informacion

proveniente del Lead.

Gestionar oportunidad Ejecutivo de ventas Luego de crear la oportunidad,
el ejecutivo debe seguir la
metodologia de ventas definida
por el negocio para lograr
concretar la venta. Esta
metodologia puede variar segun

el tipo de producto.

Cambiar estado de la Ejecutivo de ventas En caso de concretar la venta,
oportunidad la oportunidad debe pasar a

ganada. Cuando un ejecutivo
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Actividad Participante Descripcion

pierde la oportunidad, pasa a

perdida.
Asignar el producto adquirido | Ejecutivo de ventas Cuando la oportunidad fue
al cliente ganada, significa que el cliente

adquirio de manera satisfactoria
el producto. Por lo tanto, este
debe ser asignado al cliente
dentro de Oracle Engagement
Cloud.

Nota. Elaboracion propia.

Finalmente, en la Figura 13. Proceso AS IS de ventas con Engagement Cloud, se describe el

proceso actual de ventas con la herramienta Oracle Engagement Cloud.

Figura 13. Proceso AS IS de ventas con Engagement Cloud

jecutive de Yentas

Proceso Esténdar de Ventas Oracle Engagement Cloud
Ej

Gracle Engagement Cloud

Nota. Elaboracidn propia.
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4.1.2. ldentificacion de requerimientos de la propuesta

Para completar esta actividad, se realizé una revision documental de las historias de usuario
identificadas previamente por XUM TECH, detalladas en el “Anexo I. Historias de usuario”. En
la especificacion de los requerimientos, se empleo la plantilla definida en el “Apéndice K. Plantilla
especificacion de requerimientos”. Para la documentacion de estos, se detalla el identificador, el
tipo de requerimiento (funcional o no funcional), categoria del requerimiento (modelo de mineria,
CRM, Marketing), historia de usuario asociada y una descripcion detallada de la funcionalidad

esperada.

Requerimientos del modelo de recomendacién

En esta seccion, se presenta la especificacion de los requerimientos asociados al modelo de
recomendacion personalizada de productos, estos se utilizaran como base para la construccion de
la propuesta de mineria de datos.

ID del requerimiento R0O01

Tipo de requerimiento Funcional

Categoria del requerimiento Requerimiento del modelo de mineria
Historia de usuario HU-01

Descripcion de la funcionalidad El sistema debe recomendar productos
considerando el comportamiento de clientes
similares, productos adquiridos y relaciones
entre las familias de los productos.

ID del requerimiento R002

Tipo de requerimiento Funcional

Categoria del requerimiento Requerimiento del modelo de mineria
Historia de usuario HU-01

Descripcion de la funcionalidad El modelo debe asignar una calificacion del 1
al 100, segun el nivel de recomendacion
calculado; donde 1 es el mas bajo y 100 el mas
alto.

ID del requerimiento R0O03

Tipo de requerimiento Funcional

Categoria del requerimiento Requerimiento del modelo de mineria
Historia de usuario HU-01

atl
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Descripcion de la funcionalidad Las recomendaciones generadas por el
modelo deben contener el nombre del
producto recomendado, la calificacion, el
monto de venta estimado (si aplica) y la fecha
de generacién de la recomendacién.

ID del requerimiento R004

Tipo de requerimiento Funcional
Categoria del requerimiento Requerimiento del modelo de mineria

Historia de usuario HU-01
Descripcion de la funcionalidad El modelo de recomendacion debe permitirle
al usuario brindar retroalimentacién para su
ajuste.

ID del requerimiento RO05
Tipo de requerimiento Funcional

Categoria del requerimiento Requerimiento del modelo de mineria

Historia de usuario HU-01

Descripcion de la funcionalidad El sistema debe determinar las tres mejores
recomendaciones de productos para cada
cliente y excluir los productos rechazados.

Requerimientos de Engagement Cloud

En esta seccion, se presenta la especificacion de los requerimientos asociados a la herramienta de
Oracle Engagement Cloud, el cumplimiento de estos permitird a los ejecutivos de ventas utilizar
las recomendaciones generadas por el modelo dentro de su ambiente productivo.

ID del requerimiento R0O06

Tipo de requerimiento Funcional

Categoria del requerimiento Requerimiento del CRM

Historia de usuario HU-01

Descripcion de la funcionalidad El sistema Oracle Engagement Cloud debe
almacenar y mostrar las recomendaciones
realizadas por el modelo en el médulo de
Clientes. Esta informacion incluye la
calificacion de la recomendacion, el nombre
del producto, el monto estimado y la fecha en
gue se genera la recomendacion.
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ID del requerimiento

Tipo de requerimiento
Categoria del requerimiento

Historia de usuario
Descripcion de la funcionalidad

ID del requerimiento

Tipo de requerimiento
Categoria del requerimiento
Historia de usuario

Descripcion de la funcionalidad

ID del requerimiento

Tipo de requerimiento
Categoria del requerimiento
Historia de usuario

Descripcion de la funcionalidad

ID del requerimiento

Tipo de requerimiento
Categoria del requerimiento
Historia de usuario

Descripcion de la funcionalidad

ID del requerimiento
Tipo de requerimiento
t |

TEC

RO07

Funcional

Requerimiento del CRM

HU-01

El sistema Oracle Engagement Cloud debe
ofrecer al ejecutivo la opcién de aceptar o
rechazar la recomendacion brindada por el
modelo. En caso de aceptarla, se debe
convertir en prospectacion, pero cuando la
rechaza, el ejecutivo debe seleccionar la causa
del rechazo.

ROO08

Funcional

Requerimiento del CRM

HU-01

El sistema Oracle Engagement Cloud debe
ofrecer al ejecutivo la opcidn de agregar
comentarios acerca de la recomendacion.

R0O09

Funcional

Requerimiento del CRM

HU-01

El sistema Oracle Engagement Cloud debe
almacenar la lista de recomendaciones
rechazadas junto con el motivo de rechazo,
para utilizarlas en futuros analisis y en el
modelo.

RO10

No Funcional

Requerimiento del CRM

HU-01

Las recomendaciones de productos generadas
deben ser cargadas a Oracle Engagement
Cloud cada tres meses (definido por el
cliente), por medio de archivos en formato
CSV.

RO11

Funcional
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Categoria del requerimiento Requerimiento del CRM

Historia de usuario HU-02

Descripcion de la funcionalidad El sistema debe permitir la extraccion del
registro de recomendaciones rechazadas y
aceptadas por los ejecutivos, para asegurar
gue el modelo pueda mejorar continuamente.

Requerimientos de Marketing

En esta seccion, se presenta la especificacion de los requerimientos asociados a la herramienta de
marketing, el cumplimiento de estos permitird enviar informacion acerca de los productos
recomendados a los clientes mediante campafias publicitarias.

ID del requerimiento R012
Tipo de requerimiento Funcional

Categoria del requerimiento Requerimiento de Marketing

Historia de usuario HU-03

Descripcion de la funcionalidad El sistema debe permitir la creacién de
campafias de mercadeo, mediante el uso de
informacién generada por el modelo, como
los productos recomendados, monto
estimado, calificacion y estado de la
recomendacion.

ID del requerimiento R0O13

Tipo de requerimiento No Funcional

Categoria del requerimiento Requerimiento de Marketing

Historia de usuario HU-03

Descripcion de la funcionalidad La informacion utilizada en las campanas de
mercado debe estar sincronizada con la
informacion almacenada en Oracle
Engagement Cloud.

Posterior a la identificacion de los requerimientos, se realizd una entrevista al presidente de la
empresa XUM TECH, detallada en el “Apéndice S. Resultados de la Entrevista #3”. Con esta, se
validaron todos los requerimientos y se realizaron los ajustes correspondientes. El resultado de

esta entrevista se detalla en la Tabla 19. Resumen de requerimientos.
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Tabla 19. Resumen de requerimientos

Cantidad de requerimientos revisados

Cantidad de requerimientos aprobados

Cantidad de cambios solicitados

Cantidad de correcciones realizadas por el

investigador

Nota. Elaboracidn propia.

4.1.3. Definicion de criterios de evaluacion para los modelos de mineria

Durante la fase de identificacion de las necesidades de los clientes, no se identificaron criterios de
evaluacion de los modelos, sin embargo, en el caso de los modelos de clasificacion, mediante el

juicio de experto se establecen los siguientes criterios de evaluacion:

e El modelo debera obtener un minimo de 80% de precision.
e El modelo deberéa obtener un minimo de 80% de recall.

e El modelo deberé obtener un minimo de 75% de F1 score.

4.2. Fase Il. Desarrollo de los modelos predictivos

4.2.1. Revision de datos disponibles en CX

Durante el desarrollo de esta actividad, se realizd una entrevista a un consultor de XUM TECH
experto en analitica mediante el sistema Oracle Engagement Cloud. El propésito fue conocer la
manera adecuada de consultar y extraer datos del sistema. El detalle se encuentra en el “Apéndice
T. Resultados de la Entrevista #4”.

Como resultado, se identificaron dos mecanismos para consultar los datos almacenados en Oracle

Engagement Cloud, los cuales se detallan a continuacion:
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e Reports & Analytics: consiste en un moédulo dentro de la herramienta de Oracle
Engagement Cloud, donde es posible crear andlisis, reportes y dashboards utilizando
multiples Subject Areas (también llamados objetos) al mismo tiempo. También, en caso
necesario, es posible filtrar y exportar la informacion.

e Export Management: este médulo de Oracle Engagement Cloud permite a los usuarios y
administradores exportar objetos especificos en formato CSV, Unicamente es posible

exportar un objeto a la vez.

Ademas, se le consultd al experto acerca de las Subject Areas donde actualmente se almacena la
informacion relacionada a las ventas y los clientes registrados en Oracle Engagement Cloud, el
detalle de estas se muestra en la Tabla 20. Subject Areas de informacion en Oracle Engagement
Cloud.

Tabla 20. Subject Areas de informacion en Oracle Engagement Cloud

Subject Area Descripcion

Leads Almacena la informacion de las prospecciones
de venta, la cual incluye detalles del cliente y
producto. El Lead representa una etapa previa

a la ejecucion de la venta de productos.

Assets Almacena la informacion de los productos
asignados a cada cliente dentro de la

herramienta.

Opportunities Almacena la informacion de las oportunidades
(ganadas, perdidas y en proceso), e incluye
informacion del cliente y los productos
asociados a cada oportunidad. Las
oportunidades ganadas corresponden al
registro de las ventas reales concretadas por la

organizacion.
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Subject Area Descripcion

Contacts/Accounts Almacena como datos personales la

informacion relacionada con los clientes. En
algunos casos, se almacenan los clientes
fisicos en el objeto Contact y los juridicos en

el objeto Account.

Nota. Elaboracion propia.

Luego de identificar las Subject Areas principales, donde se almacena informacidn de las ventas,
se determiné que la Subject Area a evaluar para la creacion del modelo de mineria de datos seria
Opportunities. Esto en razén de que dentro de ella se puede encontrar el registro de las ventas
efectuadas, junto con datos del producto y el cliente, los cuales son necesarios para la creacion del

modelo.

Posteriormente, se aplico el instrumento de observacion detallado en el “Apéndice W. Resultados
de la revision de datos disponibles”, para listar los campos de informacion disponibles dentro de
Oracle Engagement Cloud que se consideran Utiles para crear el modelo predictivo, utilizando el
modulo de Reports and Analytics como se muestra en la Figura 14. Revision de datos existentes

en Oracle Engagement Cloud.
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Figura 14. Revision de datos existentes en Oracle Engagement Cloud
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Nota. Elaboracién propia.

Después de la observacion, se cred un reporte personalizado, llamado “Reporte de Ventas-
Oportunidades”; los campos se detallan en el “Apéndice W. Resultados de la revision de datos
disponibles”. Finalmente, el reporte fue exportado en formato CSV, como se muestra en la Figura
15. Resultado de la exportaciéon de datos, para posteriormente evaluar los distintos modelos

predictivos.
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Figura 15. Resultado de la exportacion de datos
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20| 3EH4WON  CSAPOYO  3E+14 MasculincCENTRAL  3.03E+08 00:00.0 1. REGULA Divorciads 1. NORMA 1. CUENTA REGULAR €S APOYO FUNERARIO
21| 3E+14 WON  HIPOT.PR  3E+14 Masculinc SAN RAM( 2.05E+08 00:00.0 1. REGULA C. Casado 1. NORMA 1. CUENTA REGULAR HIPOT. PROC. CONST. VENTANILLA
22| 3EH4WON  AHORRO!  1E+14 FemenincPEREZZEL 1.0SE+0S 14/07/155 1. REGULA C. Casado 1. NORMA 1. REGULAR ACTIVO ; AHORRO MARCHAMO
23|  3EH14 WON  SOBREAH  1E+14 MasculincGUACIMO 7.02E+08 00:00.0 1. REGULA U. Union L 1. NORMA 1. CUENTA REGULAR SOBRE AHORRO CORRIENTE (VENTANILLA}
24| 3E14 WON  AHORROF  1E+14 Masculinc PALVARE! 2.04E+08 00:00.0 5. CONVEIC, Casado 1. NORMA 1, CUENTA REGULAR AHORRO PLUS
25| 3EHI4WON  SINFIADC  3E+14 FemenincDESAMPA 6.04E+08 SanJosé  00:00.0 orciad(1. NORMA 1. CUENTA REGULAR SIN FIADOR VIP VENTANILLA
26| 3EHI4WON  SINFIADC  3E+14 MasculincSAN RAM( 5.04E+08 00:00.0 1. REGULA C. Casado 1. NORMA 1. CUENTA REGULAR SIN FIADOR VIP
27| 3EHI4WON  SINFIADC  3E+14 MasculincCENTRAL 2.07E+08 00:00.0 1. REGULASS. Soltero 1. NORMA 1. CUENTA REGULAR SIN FIADOR VIP VENTANILLA
23| 3EH14WON  CDPCOLO  1E+14 MasculincSAN CARL 2.06E+08 00:00.0 5. CONVEID. Divorcii 1. NORMAS. CUENTA NATURAL CDP COLONES
20| 3EHI4WON  SINFIADC 36414 PEREZZEL 1.14E+08 00:00.0 C. Casado 1. NORMA 1. CUENTA REGULAR SIN FIADOR (VENTANILLA}
30| 3EAMWON  SINFIADC  1E+14 SAN CARL 2.08E+08 00:00.0 S. Soltero 1. NORMA 1. CUENTA REGULAR SIN FIADOR
31|  3E414 WON  AHORRO!  1E414 NICOYA  5.04E408 00:00.0 S. Saltero 13, MENO 23, CUENTA NATURA AHORRO MARCHAMO
32| 36414 WON  AHORROE  1E+14 NICOYA  5.04E+08 00:00.0 S. Soltero 13. MENO 23. CUENTA NATURA AHORRO ESTUDIANTIL
33|  3EH4WON  AHORROT  1E+14 NICOYA  5.04E+08 00:00.0 S. Saltero 13, MENO 23, CUENTA NATURA AHORRO NAVIDENO
34| 3E414WON  AFIUACIO  1E+14 PALMARE! 2.06E+08 27/05/1382 C. Casado 1. NORMA 1. REGULAR ACTIVO : AFILIACION REGULAR 2%
35 3E+14 WON  SINFIADC  1E+14 PALMARE! 2.06E+08 27/05/1982 C. Casado 1. NORMA 1. REGULAR ACTIVO :SIN FIADOR VIP
35|  3EHAWON  CSAPOYO  1EHA PALMARE! 2.06E+08 27/05/1982 C. Casado 1. NORMA 1. REGULAR ACTIVO :CS APOYO FUNERARIO
37| 3EHI4WON  CSBIENES  1E+14 MasculincSANTACR 5.01E+08 00:00.0 4. R. SIN F C. Casado 1. NORMA4, CUENTA ANTES CS CS BIENESTAR

Nota. Elaboracion propia.
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4.2.2. Investigacion de modelos predictivos para la recomendacion personalizada de

productos

En el desarrollo de esta actividad, se realizo una revision documental de proyectos de mineria de
datos, detallada en el “Apéndice X. Resultados de la revision documental de proyectos de mineria
de datos para la recomendacién de productos”. Aqui se describen los proyectos encontrados en
fuentes de informacion como sitios web de ensefianza en temas de ciencia de datos, articulos

académicos y repositorios de proyectos.

Luego de realizar la revision documental, se determind que la técnica de mineria mas empleada en
los proyectos consultados de recomendacion personalizada de productos fue el Collaborative
Filtering, sequido del Content Based Filtering, como se muestra en la Figura 16. Técnicas de

mineria de datos mas utilizados.
Figura 16. Técnicas de mineria de datos mas utilizados

Técnicas de mineria de datos mas utilizadas

0

aborative Content Based Demographic Hybrid Filtering K Means Maive Bayes
F|It|:—r|r'|D Filtering Filtering Clustering

L)

NOmero de apariciones

Nota. Elaboracion propia.

Asimismo, como se muestra en la Figura 17. Lenguajes de programacion mas utilizados, se

determind que la herramienta mas utilizada para el desarrollo de estos modelos de mineria de datos

atl
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corresponde al lenguaje de programacion Python, junto con librerias para el procesamiento de

datos como Pandas, SciPy, NumPy, Matplotlib, GraphLab y Sklearn.

Figura 17. Lenguajes de programacion mas utilizados

Lenguajes de programacion mas utilizados

u Python

100%

Nota. Elaboracion propia.

Por otro lado, la informacidn necesaria para generar el modelo de recomendacion personalizada
de productos de acuerdo con la informacién detallada en el “Apéndice X. Resultados de la revision
documental de proyectos de mineria de datos para la recomendacion de productos” incluye datos

como:

- Informacion personal del cliente o usuario: detalle de las caracteristicas que identifican al
individuo, como el nombre, género, edad, ubicacion, entre otros.

- Informacion del producto: informacion relacionada con las caracteristicas propias del
producto, como nombres, categorias, clasificaciones, entre otros.

- Calificaciones brindadas por el usuario: se almacena un registro con el identificador del
usuario y del producto, una etiqueta de tiempo, y el puntaje brindado; en este ultimo punto
el usuario indica si le gusto o no un producto determinado, se utiliza una escala de Linkert

con posibles valores entre el uno y cinco.
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4.2.3. Evaluacién de los modelos de mineria

Tomando como referencia los resultados obtenidos durante la actividad 4.2.2, se realizaron pruebas
de algunos de los modelos de mineria de datos mas utilizados para la recomendacion personalizada
de productos, dentro de los cuales se encuentran Demographic Filtering, KMeans, Collaborative
Filtering. La creacion de las pruebas fue con la herramienta Anaconda, junto con el lenguaje de
programacion Python; cada uno de los modelos fue evaluado de manera independiente haciendo
uso de los Notebooks brindados por Anaconda, donde el desarrollador puede crear scripts, procesar
datos y hacer uso de diferentes librerias. Los resultados obtenidos a partir de las pruebas se

encuentran detallados en la Tabla 21.

Tabla 21. Resultados de la evaluacion de modelos de mineria de datos

Resultado obtenido | Hallazgos positivos

Modelo Hallazgos negativos Apéndice de

referencia

atl

Demographic | Recomendacién de Tiempo de Da una Apéndice AE.
Filtering productos se basa implementacion recomendacion | Evaluacion del
(Popularidad) | en la popularidad, es corto. genérica para modelo
es decir, los mas No requiere gran todos los tipos Demaographic
vendidos. cantidad de de usuarios. Filtering.
atributos del No existen
No genera ninguna cliente o el métricas de
métrica de producto. evaluacion para
evaluacion. Poco esfuerzo en este modelo.
tareas de No toma en
limpiezay cuenta las
transformacion caracteristicas
de datos. del cliente ni del
Permite obtener producto para
una lista hacer la
ordenada de los recomendacion,
productos mas Unicamente, la
vendidos. cantidad de
veces que se ha
vendido un
producto.
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Resultado obtenido | Hallazgos positivos Hallazgos negativos Apéndice de
referencia
KMeans Segun la clase e Toma en cuenta e Notomaen Apéndice AF.
(segmentacion) | determinada de la informacion cuenta las Evaluacion del
cliente, recomienda del cliente a la caracteristicas de | modelo KMeans.
los productos mas hora de realizar los productos.
vendidos. la segmentacion. e No existen
e Permite métricas de
Segun el método descubrir nuevos evaluacion para
del codo, el nimero grupos de este modelo.
Optimo de clases clientes, e Requiere gran
identificadas dentro previamente cantidad de
del conjunto de desconocidos. transformaciones
datos es de tres. e Esposible principalmente
obtener una lista para eliminar
con diferentes valores sucios y
productos para transformar
recomendar. datos
e Se puede utilizar categoricos a
con nuevos nuUMEricos.
clientes que aun
no han realizado
compras dentro
de la empresa.
Collaborative | Permite la e Esun algoritmo e Encasos Apéndice AF.
Filtering recomendacion de enfocado en la explicitos, Evaluacion del
(Implicito) productos mediante recomendacion requiere un modelo
productos de productos. registro de las Collaborative
similares, basado e Busca patrones calificaciones Filtering.
en las compras entre los que el cliente ha
realizadas por los productos brindado a cada
clientes de Oracle comprados por producto.
Engagement Cloud. clientes, de esta
manera, genera
recomendaciones
basadas en los
productos en
comun entre los
clientes.
Nota. Elaboracion propia.
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Dentro de la investigacién de modelos de recomendacion, también se identificé el de clasificacion
Naive Bayes. Por este motivo, se realizaron pruebas para simular el modelo y obtener métricas de
evaluacion como Accuracy, F1 Score, Recall y Precision; en la Tabla 22, se muestra el resumen
de los datos obtenidos para cada evaluacion.

Tabla 22. Resultados de la evaluacion de modelos de clasificacion

Enfoques basados en modelos

Modelo Resultado Meétricas de evaluacion Apéndice de
obtenido Accuracy | F1 Score | Recall Precision referencia
Naive Se recomienda | 0.1548 0.07633 | 0.15118 | 0.0535 Apéndice AG.
Bayes un solo Evaluacion del
(Gaussian) | producto al modelo Naive
cliente, basado Bayes
en sus (Gaussian)
Naive caracteristicas. | 0.1511 0.07633 | 0.151183 | 0.053511 Apéndice AH.
Bayes Evaluacién del
(Bernoulli) modelo Naive
Bayes
(Bernoulli)

Nota. Elaboracidn propia.

Como se pudo observar en la Tabla 22 ambos modelos incumplen con los criterios de evaluacion
definidos dentro de la seccion 4.1.3. Luego de realizar las pruebas correspondientes con cada uno
de los modelos descritos en la Tabla 21. Resultados de la evaluacion de modelos de mineria de
datos y en la Tabla 22. Resultados de la evaluacién de modelos de modelos de clasificacion, los
resultados obtenidos fueron analizados dentro de la Tabla 23. El objetivo fue determinar si el
modelo cumplia o no con los requerimientos, definidos dentro de la seccion “Identificacion de

requerimientos de la propuesta”.
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Tabla 23. Cumplimiento de requerimientos por modelo

ID del Cumplimiento del requerimiento

requerimiento ~ Demographic | KMeans Collaborative  Naive Bayes Naive Bayes
Filtering Filtering (Gaussian) (Bernoulli)

R0O01 v v v

RO02 v
RO03 v v v v v
RO04 \,/
RO0S v v v v v

Nota. Elaboracidn propia.

Como se observa en la Tabla 23, el modelo que mejor se ajusta a las necesidades actuales es el
Collaborative Filtering, ya que cumple con todos los requerimientos establecidos para el modelo
de mineria de datos. Los resultados obtenidos durante esta actividad seran utilizados como insumo
dentro de la seccién 5.2.2 , donde se describe de manera detallada el modelo de mineria de datos

propuesto, junto con las tareas de limpieza y transformacién necesarias para su desarrollo.
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4.3. Fase 1. Sugerencia de herramientas para la propuesta

En esta seccion, se detallan los principales hallazgos de la revision de herramientas para la
extraccion, almacenamiento y procesamiento de datos. Durante esta fase del proyecto de
graduacion, se presentaron dos actividades principales: la revision de las herramientas utilizadas
previamente y la investigacion de nuevas herramientas para la propuesta. Para realizar la seleccién
de las herramientas, estos hallazgos se emplearon como insumos y se establecieron los criterios de

evaluacion.

4.3.1. Revision de las herramientas utilizadas anteriormente

Durante esta actividad, se realizo una entrevista al consultor experto del area de infraestructura de
Tl de XUM TECH, detallada en el “Apéndice U. Resultados de la Entrevista #5”, con el fin de
conocer las herramientas utilizadas previamente para almacenar informacion, procesarla, extraerla

y enviarla a los sistemas de Oracle Engagement Cloud.

Como resultado, se identificaron las herramientas que se especifican en la Tabla 24. Herramientas
utilizadas previamente, para cada una de estas se describen los principales casos de uso o

propositos para los cuales se han empleado.

Tabla 24. Herramientas utilizadas previamente

Herramienta Casos de uso

Oracle Reports and Analytics e Reporteria especifica (BI).
e Extraccion periddica de datos del

ambiente Oracle Engagement Cloud.

Cloud Flare e Creacién de dashboards y reporteria
personalizada para monitorear los
servicios web ofrecidos por XUM

TECH a sus clientes.
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Herramienta Casos de uso

AWS Dynamo DB

Almacenamiento de informacion
relacionada con los servicios brindados
por XUM TECH, en bases de datos en

la nube.

Oracle Integration Cloud (OIC)

Integracion entre sistemas
empresariales, bases de datos, servicios
web y la plataforma de Oracle

Engagement Cloud.

Oracle Data Integrator (ODI)

Creacién de procesos de Extraccon
Transformacién y Carga (ETL) con
datos almacenados en soluciones de

Oracle.

Nota. Elaboracion propia.
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4.3.2. Investigacion de nuevas herramientas para la propuesta

En esta actividad, se utilizaron instrumentos de recoleccion de datos como entrevistas y revisiones
documentales, con el proposito de conocer acerca de las funcionalidades ofrecidas por las

herramientas disponibles en el mercado.

4.3.2.1. Herramientas de extraccion de datos

El proceso para identificar las herramientas de extraccion de datos consistio en entrevistar a
consultores expertos en analitica y el sistema Oracle Engagement Cloud. Dentro de las
herramientas identificadas, se encontraron Oracle Reports and Analytics y Oracle Export
Management. En la Tabla 25. Andlisis Oracle Report and Analytics y en la Tabla 26. Analisis
Oracle Export Management, se detallan las caracteristicas principales de cada una de estas
herramientas, se empleo la guia definida en el “Apéndice N. Revisién documental herramientas de

mineria de datos”.

Tabla 25. Analisis Oracle Report and Analytics

Nombre Oracle Reports and Analytics

Funcion principal Extraccién de datos

Fuente de informacion e Apéndice R. Resultados de la
Entrevista #1.

e Apéndice T. Resultados de la
Entrevista #4.Apéndice R.
Resultados de la Entrevista #1

Posicion en Cuadrante de Gartner No aplica

Principales caracteristicas e Permite la creacion de reportes y
analiticos personalizados dentro de la
herramienta  Oracle = Engagement
Cloud.

e Ofrece la posibilidad de almacenar y
reutilizar los reportes con la
informacién actualizada en tiempo
real.

e Brinda la capacidad de exportar
reportes en distintos formatos, como
CSV, Excel, JSON, entre otros.

Costo aproximado Sin costo adicional, es una funcionalidad

estandar de Oracle Engagement Cloud.
t |
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\EETES e Integracion directa con Oracle
Engagement Cloud.

e Acceso a los datos en tiempo real.

No tiene costo adicional, al estar
incluido dentro de la herramienta.

e Los reportes son flexibles, es posible
agregar campos  estandares vy
personalizados segun las necesidades.
También, se pueden aplicar filtros
sobre los datos.

Desventajas e No permite la transformacion y
limpieza de los datos dentro del
maodulo.

e Requiere conocimiento técnico en
desarrollo  de  analiticos  de
Inteligencia Empresarial.

Nota. Elaboracidn propia.

Tabla 26. Analisis Oracle Export Management

Oracle Export Management
Extraccion de datos
Fuente de informacion Apéndice T. Resultados de la Entrevista #4

Posicién en Cuadrante de Gartner No aplica

Principales caracteristicas e Permite extraer los datos
almacenados en Oracle Engagement
Cloud.

e Es posible seleccionar un objeto
existente, asi como los campos
personalizados y estandares de cada
uno.

e Elarchivo generado por el proceso de
exportacion unicamente se encuentra
disponible en formato CSV.

Costo aproximado Sin costo adicional, es una funcionalidad

estandar de Oracle Engagement Cloud.

Ventajas e Puede ser utilizado por cualquier
usuario de negocio con conocimiento
bésico en Inteligencia Empresarial.

e Es programable, es decir, se puede
seleccionar una hora y fecha
especifica de la exportacion.

desean hacer el reporte.
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e Involucra trabajo manual al momento
de exportar los datos, esto podria
incluir errores y retrabajos.

Nota. Elaboracion propia.

Para seleccionar el mecanismo de extraccion de datos, se tomaron en cuenta los aspectos definidos
en la Tabla 27. Criterios de evaluacion para herramientas de extraccion, donde se indica para

cada rubro la descripcion y su peso dentro de la evaluacion de herramientas.

Tabla 27. Criterios de evaluacion para herramientas de extraccion de datos

Rubro Descripcion Peso
Reutilizacién Capacidad de reutilizacion de | 20%
los reportes.
Experiencia de usuario Facilidad para la creacion de | 20%
reportes.
Integracion Capacidad de integrar 20%
distintos objetos en un mismo
reporte.
Flexibilidad Capacidad de modificar 20%
reportes segun las
necesidades del usuario.
Costo Costo aproximado de la 20%
implementacion.

Nota. Elaboracion propia.

Los resultados de la evaluacion de herramientas se muestran en la Tabla 28. Comparativa de

herramientas de extraccién de datos.

Tabla 28. Comparativa de herramientas de extraccion de datos

Oracle Reports and Analytics  Oracle Export Management

Reutilizacion (20 %) 20 0
Experiencia de usuario (20%) 0 20
Integracién (20%) 20 0
Flexibilidad (20%) 20 0
Costo (20%) 20 20
80 40

Nota. Elaboracidn propia.
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Como se puede ver en la Tabla 28. Comparativa de herramientas de extraccion de datos, el mayor
puntaje lo obtuvieron Oracle Reports & Analytics, debido a su ventaja en los aspectos de

reutilizacion, integracion y flexibilidad.

4.3.2.2. Herramientas de almacenamiento de datos

En el caso de las herramientas de almacenamiento de datos, se llevd a cabo una revision
documental en distintas fuentes de informacion en la web. Asimismo, se entrevistd a una
consultora experta en Oracle Engagement, para analizar alternativas de almacenamiento dentro de
la herramienta; esta entrevista se encuentra documentada en el “Apéndice BH. Resultados de la

Entrevista #7”. La herramienta sugerida fueron los Custom Object de Oracle.

La fuente de informacion utilizada para obtener la lista de posibles herramientas de
almacenamiento de datos mediante la revision documental corresponde a Gartner Magic Quadrant
for Cloud Database Management Systems 2020, donde se presentan las principales herramientas
de almacenamiento de informacion en el mercado. De acuerdo con la Figura 18. Gartner Magic
Quadrant for Cloud Database Management Systems 2020, en el cuadrante de lideres se encuentran

Amazon Web Services, Oracle Cloud Infrastructure y Microsoft.

Figura 18. Gartner Magic Quadrant for Cloud Database Management Systems 2020

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION As of October 2020 © Gartner, Inc
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Nota. Tomado de Gartner, 2021.

Para evaluar las herramientas identificadas, se emplearon cuatro criterios, detallados en la Tabla
29. Criterios de evaluacion de herramientas de almacenamiento junto con el peso correspondiente. El
puntaje de cada criterio sera asignado solamente a una de las herramientas, la cual serd aquella que

se ajuste de mejor manera el criterio definido.

Tabla 29. Criterios de evaluacion de herramientas de almacenamiento

Criterio Descripcion Peso
Costo El costo es un factor importante para el negocio, por este | 40%

motivo, se brindara el mayor puntaje a la herramienta de menor

costo.
Experiencia La herramienta evaluada ha sido utilizada por los colaboradores | 20%
previa de XUM TECH, de esta manera, se garantiza su correcto

funcionamiento.

Capacidad de | Se evalua la capacidad de la herramienta para integrarse con | 20%
integrarse  con | otras soluciones y servicios que faciliten la gestion de campafias

otras soluciones | de mercadeo.

Calificacion Considera la calificacidn general brindada a la herramienta por | 10%
brindada en | usuarios de la industria, dentro del portal de Gartner Peer

Peer Insights Insight.

Nota. Elaboracion propia.

La informacion considerada para realizar la evaluacion se encuentra detallada en el “Apéndice Y.
Revision documental de herramientas de almacenamiento AWS”, “Apéndice Z. Revision
documental de herramientas de almacenamiento Oracle”, “Apéndice AA. Revision documental de
herramientas de almacenamiento Microsoft” y “Apéndice BIl. Revisién documental de

herramientas de almacenamiento Oracle CX Custom Objects”.

Pag | 114

atl



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

Los resultados de la evaluacion de las herramientas se muestran en la Tabla 30. Comparativa de
herramientas de almacenamiento, donde se indica el ganador de cada rubro junto con el puntaje

obtenido.

Tabla 30. Comparativa de herramientas de almacenamiento

AWS Redshift Oracle Microsoft Oracle CX —
Autonomous Synapse Custom
database Analytics Objects

Costo 40
Experiencia previa 20
Capacidad de 20
integrarse con otras
soluciones
Calificacion 20

brindada en Peer

Insights

Nota. Elaboracidn propia.

Como se puede ver en la Tabla 30, la herramienta con mayor puntaje corresponde a Oracle CX-
Custom Objects, debido a su ventaja en los aspectos de costo, experiencia previa y capacidad de

integracién con otras soluciones.
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4.3.2.3. Herramientas de mineria de datos

En el caso de las herramientas de mineria de datos, se hizo una revision documental en distintas
fuentes de informacion, principalmente en la web. Al igual que las herramientas de
almacenamiento de datos, la principal fuente de informacion fue Gartner Magic Quadrant for
Data Science and Machine Learning Platforms 2021. En la Figura 19. Magic Quadrant for Data

Science and Machine Learning Platforms 2021se muestran las principales herramientas de la industria.

Figura 19. Magic Quadrant for Data Science and Machine Learning Platforms 2021

ABILITY TO EXECUTE
{ ]

COMPLETENESS OF VISION As of January 2021 © Gartner, Inc
urce: Gartner (Mar > Gartner

Nota. Tomado de Gartner (2021).

Para evaluar las herramientas investigadas, se definieron cuatro criterios, detallados en la Tabla
31. El puntaje Gnicamente sera asignado a la herramienta que cumpla de mejor manera el criterio
definido.
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Tabla 31. Criterios de evaluacion de herramientas de mineria de datos

Criterio Descripcion

Desarrollos Integrar codigo mediante lenguajes como Python o | 50%
personalizados | R, para transformar los datos de acuerdo con el

modelo de Collaborative Filtering.

Costo El factor del costo es un elemento importante para | 50%
XUM TECH, se le brindara el puntaje a la

herramienta mas barata.

Nota. Elaboracion propia.

La informacion considerada para realizar la evaluacion se encuentra detallada en el “Apéndice AB.
Revision documental de herramientas de mineria de datos IBM”, “Apéndice AC. Revision
documental de herramientas de mineria de datos Amazon Sage Maker” y “Apéndice AD. Revision

documental de herramientas de mineria de datos Anaconda”,

Los resultados de la evaluacion de las herramientas se muestran en la Tabla 32, donde se indica el

ganador de cada rubro junto con el puntaje obtenido.

Tabla 32. Resultado de evaluacion de herramientas de mineria de datos

Amazon Sage Maker  IBM Watson Studio Anaconda
Desarrollo 50 50
personalizado
Costo 50

50 100

Nota. Elaboracidn propia.

Como se puede ver en la Tabla 32, la herramienta con mayor puntaje corresponde a Anaconda,

debido a su ventaja en los aspectos de costo y personalizacion.
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4.3.2.4. Herramientas de mercadeo

En el caso de la herramienta de mercadeo, dentro de la sesion de validacion de requerimientos
detallada en el “Apéndice S. Resultados de la Entrevista #3”, se establecio que se debe emplear la
herramienta Ilamada Oracle Eloqua. Esta es altamente utilizada por los clientes de XUM TECH y
permite la creacion de camparias de mercadeo, envio de correos electronicos de manera masiva y
la sincronizacion con la informacion almacenada dentro de Oracle Engagement Cloud.
Adicionalmente, se encuentra listada en la categoria de lider segln el Magic Quadrant for CRM
Lead Management 2020, como se muestra en la Figura 20. Magic Quadrant for CRM Lead
Management 2020

Figura 20. Magic Quadrant for CRM Lead Management 2020

@ Adobe
@ Oracle
e

Freshworks @

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION As of July 2020 ® Gartner, Inc
Source: Gartner (August 2020)

Nota. Tomado de Gartner, 2020.
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4.4. Fase V. Recoleccion de insumos para el analisis financiero de la propuesta

En esta seccion, se detallan los principales hallazgos de las actividades relacionadas con el analisis
financiero de la propuesta, donde se llevaron a cabo entrevistas para recolectar informacion
importante a la hora de cotizar el proyecto, como los costos de salarios, impuestos y margenes de
ganancia. Posteriormente, en el capitulo 5.4, estos datos son utilizados para la cotizacién de la

implementacion.

4.4.1. ldentificacién de costos asociados

Como parte de esta actividad, se entrevisto a una consultora experta del area comercial de XUM
TECH. El proposito fue determinar los aspectos que usualmente se deben tomar en cuenta al
cotizar un proyecto de consultoria e implementacion de soluciones Oracle. La entrevista completa

se encuentra disponible en el “Apéndice V. Resultados de la Entrevista #6”.

La experta del &rea comercial indicé que en XUM TECH se utilizan plantillas de cotizacion
estandarizadas, con las cuales es posible obtener informacion acerca de los aspectos financieros
tomados en cuenta en una cotizacion y los costos asociados. A continuacion, en la Tabla 33.

Aspectos importantes en la cotizacion, se detallan los principales hallazgos de la entrevista.

Tabla 33. Aspectos importantes en la cotizacion

Aspectos de la cotizacion Detalle

Costo aproximado del talento humano Los costos del talento humano de XUM
TECH, por motivos de confidencialidad, no
seran detallados en este proyecto, sin embargo,
se tomara como referencia un costo de $60 por
hora.

Aspectos para tomar en cuenta en la cotizacion | En el caso de XUM TECH, las cotizaciones
toman en cuenta aspectos como:

e Duracion del proyecto.
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Aspectos de la cotizacion Detalle

e Complejidad del proyecto.

e Cantidad de items configurados.

Margen de ganancia aproximado En los proyectos, XUM TECH define un
margen de ganancia para asegurar que estos
sean rentables; sin embargo, por motivos de
confidencialidad el dato no se especifica
dentro del proyecto. Para el proyecto, se

tomara como referencia un margen del 30%.

Impuestos en la cotizacion Todos los proyectos de XUM TECH deben
incluir el calculo de impuestos
correspondiente. Debido a que la empresa
opera en distintos paises, el impuesto se
encuentra en un rango de entre el 13% y 29%.

Nota. Elaboracidn propia.

Durante esta fase, se identificaron los principales aspectos a tomar en cuenta en la cotizacion e
implementacion de proyectos dentro de XUM TECH. Posteriormente en la seccién 5.4, se
utilizaran los datos obtenidos durante esta fase como insumo para realizar el andlisis financiero de

la propuesta y asi determinar los beneficios que podria generar a la organizacion.

Pag | 120

atl



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

5. Propuesta de solucién

En este apartado, se detalla la propuesta de solucion planteada por el investigador, basada en los
hallazgos del capitulo 4. A lo largo del capitulo, se describe la situacion deseada por parte de XUM
TECH y la propuesta de solucion planteada para cumplir con esta. Adicionalmente, se detallan las
decisiones de disefio tomadas junto con sus evidencias, por Ultimo, se realiza el analisis financiero

de la propuesta y su respectivo plan de implementacion para validar la viabilidad del proyecto.

5.1. Procesos TO BE

5.1.1. Creacién de recomendaciones

En la Figura 21, se muestra el proceso TO BE propuesto, el cual fue disefiado para atender las
necesidades planteadas por el departamento comercial de XUM TECH. Respecto al proceso AS

IS, se identifican las siguientes mejoras:

e Modulo de recomendacidn: se plantea extraer periédicamente la informacion almacenada
en Oracle Engagement Cloud de manera que el modelo predictivo pueda aprender
continuamente de los datos transaccionales generados por la operacion de la empresa. Esta
informacion extraida serd sometida a tareas de limpieza y transformacion para
posteriormente utilizarla en la creacion de recomendaciones de productos.

e Analisis de recomendaciones: las recomendaciones de productos generadas por el nuevo
modulo, serdn almacenadas dentro de Oracle Engagement Cloud para que puedan ser
consultadas por los ejecutivos de ventas, asi tendran la posibilidad de analizar la
recomendacion generada por el sistema y decidir si les es util o no. En caso de serlo, servira
como insumo para la creacion de una nueva prospectacion, donde el ejecutivo contactara
al cliente sin necesidad de que este consulte por un determinado producto, como ocurre en

el proceso actual.
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Figura 21. Proceso TO BE de creacion de recomendaciones

Proceso Esténdar de Ventas Oracle Engagement Cloud

Nota. Elaboracidn propia.

5.1.2. Envio de campafas personalizadas

Como parte de la propuesta planteada y con base en los requerimientos indicados por el
Departamento Comercial de XUM TECH, se planteé el proceso TO BE para el envio de campafas
representado en la Figura 22. Las sugerencias dadas por el modulo de recomendacion podran
emplearse para la creacion de camparias de mercadeo con la herramienta de Oracle Eloqua. A
continuacion, se describen las principales actividades para realizar este proceso:

e La informacion de las recomendaciones debe almacenarse dentro de Oracle Engagement
Cloud, de acuerdo con los requerimientos identificados para la propuesta en la seccién
4.1.2 ; la carga de datos debe ser realizada mediante archivos CSV.

e Posteriormente, por medio de un proceso de sincronizacion, configurado dentro de Eloqua,
se extraen los datos de los clientes y las recomendaciones para crear objetos dentro de la
herramienta; estos pueden utilizarse en la ejecucion de campafias de mercadeo.

e Una vez que los datos de los clientes han sido cargados en Elogua, se puede enviar
campafias de mercadeo automaticas a cada cliente, a través de correo electronico. En estas,
se brindaria informacion especifica acerca de los productos recomendados y se invitaria al

cliente a adquirirlos.
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Figura 22. Proceso TO BE Campafias de mercadeo

Almacenar
informacion de
recomendaciones

Oracle Engagement Cloud

Ejecutar campafia
de mercadeo
enfocada en

recomendacion de

preductos

Enviar correo
personalizado a
los clientes

Oracle Eloqua

Sincronizar
informacion

Consumir
publicidad
recibida

Proceso TO BE: Envio de campafias personalizadas

Cliente

Nota. Elaboracion propia.

5.2. Mdédulo de recomendacién de productos

5.2.1. Extraccién de datos de Oracle Engagement Cloud

Basado en la comparativa realizada dentro de la seccién 4.3.2, la herramienta con mejor
calificacion, por ende, seleccionada para realizar las tareas de extraccion de datos fue Oracle
Reports and Analytics. Esta herramienta ofrece las siguientes ventajas:

e Permite acceder a los datos en tiempo real, esto quiere decir que los datos mostrados en el
reporte representan la actualidad de la empresa.

e Brinda flexibilidad al crear reportes y analiticos, esto permite a los usuarios encargados de
la extraccion de datos seleccionar nuevos campos o filtrar los datos de una manera agil, sin

generar reportes desde cero, ya que son totalmente reutilizables.
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e Ofrece la posibilidad de integrarse directamente con Oracle Engagement Cloud, solo se
debe contar con un usuario que tenga asignados los roles para acceder al moédulo de Reports

and Analytics.

Como parte de la propuesta, se cred el analitico “Reporte de ventas-Oportunidades” dentro del
ambiente de Oracle Engagement Cloud brindado por XUM TECH, donde se utiliz6 el Subject Area
Sales-CRM Opportunities and Products para extraer los atributos descritos en la Tabla 34 y asi

crear el modelo de mineria de datos.

Tabla 34. Lista de atributos extraidos

Objeto Atributo

Contact First Name

Last Name

Gender

Cantdn

Tipo de identificacion
Numero de identificacion
Distrito

Fecha de nacimiento
Tipo cliente

Estado civil

Categoria de asociado
Tipo de asociado

Perfil social

Perfil ambiental

Country

Postal Code

Opportunity ID

Status

Code

Nombre de la oportunidad
Reason Won or Lost
Producto

Contact Sales Account Id,
Primary Contact Party ID
Sales Account ID

Opportunity

Nota. Elaboracidn propia.
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El reporte generado en Oracle Reports and Analytics se muestra en la Figura 23.

Figura 23. Reporte de extraccion creado

i Catalog Home Calakg Favorlesv Dashboardsw Crealew Openw 9

uservieww Jlav % B @ Emv X & Location /Shared Folders/ Custam/Suum/Testing Area v Show Higden ltems. @)

4 Folders F= Ea Type AUl w Sort Name A-Z -

Opportunities  Last Moaified 0610522 06:35 P Owner Marganta Ramos
Open Edit

T, Products Las! Modified 050522 0635 P | Owner Margarita Ramas
W o et Moew

Reporte de ventas - Oportunidadies Last hoded 06/US/22 0655 P Owner Marganta Ramos
& Pruebas
Open Edil More w

4 Tasks

I Testing Area

H Unarchive

w®XxXaln
[

» Preview

Nota. Elaboracion propia.

En la Figura 24, se observan las columnas seleccionadas para la creacion del analitico, asi como

los filtros configurados dentro del reporte, los cuales son:

e Filtro #1: filtrar las oportunidades de acuerdo con el Status Code; de esta manera, dentro
del analitico solo se incluyen oportunidades ganadas (estado Won), es decir, las ventas que
realmente se concretaron.

e Filtro #2: filtrar los valores nulos dentro de la columna Producto, para evitar aquellos donde

no se registro ningun producto como parte de la oportunidad.
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Figura 24. Filtros aplicados al reporte de extraccion
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Nota. Elaboracion propia.
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5.2.2. Creacion del modelo de recomendacion de productos

Bibliotecas necesarias

La creacion del modelo de mineria de datos requiere el uso de bibliotecas para el manejo de datos
que brindan un conjunto de funciones, que le permiten al desarrollador ahorrar tiempo y esfuerzo.
Actualmente, existe una numerosa cantidad de opciones disponibles en el mercado, sin embargo,
las librerias utilizadas para la propuesta en lenguaje de programacion Python se detallan en la
Tabla 35.

Tabla 35.Bibliotecas necesarias para el modelo

Biblioteca Funcion principal Documentacion de
referencia
Pandas Proporciona  estructuras de datos | pandas - Python Data
conocidas como dataframes, que | Analysis Library

permiten manipular los datos de manera | (Rydata.org)
sencilla y eficiente, ademés, permite
realizar tareas de transformacion vy
limpieza de datos.

Numpy Permite elaborar vectores y matrices | NumPy
multidimensionales  utiles para la
creacion, entrenamiento y prueba de los
modelos de mineria de datos.

Matplotlib Permite  crear graficos para la | Matplotlib —
exploracion de la distribucion de los | Visualization with Python
datos almacenados en  arreglos,
dataframes y vectores.

Sklearn Una de las librerias mas utilizadas de la | scikit-learn: machine
industria para la creacion de modelos de | learning in Python —
Machine Learning, adicionalmente, | SCikit-learn 1.0.2

ayuda a realizar tareas de manipulacion y | documentation
preprocesamiento de los datos.

Nota. Elaboracion propia.
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Modelo seleccionado

De acuerdo con la informacion obtenida en el Analisis de Resultados, el modelo que mejor se
ajusta a las necesidades definidas para este proyecto es el Collaborative Filtering, por las

siguientes razones:

e Toma en cuenta el comportamiento de clientes similares, el historial de los productos
adquiridos por sus clientes y las relaciones entre los diferentes productos.

e Las recomendaciones cuentan con un puntaje del 1 al 100, segun la calificacion obtenida,
con base en la similitud del producto recomendado con el que actualmente tiene el cliente.

e Al ser un Collaborative Filtering, permite ser ajustado posteriormente por medio de la
recoleccion de opiniones de los usuarios. Es decir, los clientes podrian evaluar los
productos que poseen y esas calificaciones podrian ser utilizadas por el modelo para
recomendar productos de manera ain mas personalizada, tomando en cuenta sus gustos.

e Ofrece ventajas como facilidad de implementacion, requiere menor esfuerzo en la limpieza
y transformacion de los datos comparado con los otros modelos evaluados en la seccion
423

Tareas de transformacion vy limpieza

Basado en la evaluacion documentada en el “Apéndice AF. Evaluacién del modelo Collaborative
Filtering”, la lista de transformaciones necesarias para la creacion de recomendaciones utilizando

el modelo Collaborative Filtering es la siguiente:

e Eliminacion de valores nulos en columnas de Primary Contact ID y Contact ID.

e Creacion de nuevo campo “Rating”.

e Filtracion de columnas, para que unicamente queden Contact ID, Producto y Rating.

e Creacion de tabla pivot, donde los productos pasan a ser las columnas de la tabla y los
Contact ID pasan a ser las filas.

e Factorizacion de vectores utilizando Singular Value Decomposition.

e Creacion de la matriz de correlacion entre los distintos productos.

atl
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Generar archivo CSV de carga.

Para generar el archivo CSV, se realizé un trabajo de procesamiento de datos dentro del notebook,
que permite transformarlos de manera que las columnas resultantes sean el ID del cliente dentro
de Oracle Engagement Cloud, el producto recomendado y el puntaje obtenido. A continuacién, se
listan las tareas de transformacion necesarias para crear el archivo CSV de carga:

e Creacion de tres funciones que permitieron las tres mejores recomendaciones. Las
funciones reciben como parametro el nombre del producto y retornan el producto
recomendado junto con la puntuacién. El detalle de estas funciones se encuentra en el
“Apéndice AX. Transformacion #1 Funciones creadas para generar las recomendaciones”.
Seguidamente se indica el nombre de la funcion y el resultado generado:

o Obtener_recomendaciones_01: retorna una lista que contiene el nombre del
producto y la puntuacién calculada de la mejor recomendacion.

o Obtener_recomendaciones_02: retorna una lista que contiene el nombre del
producto y la puntuacion calculada de la segunda mejor recomendacion.

o Obtener_recomendaciones_03: retorna una lista que contiene el nombre del
producto y la puntuacion calculada de la tercera mejor recomendacion.

e Creacion de nuevos campos en el dataframe, con el propoésito de asignar la lista de
productos recomendados utilizando las funciones detalladas en el punto anterior. El codigo
utilizado se encuentraen el “Apéndice AY. Transformacion #2 Creacion de nuevos campos
para almacenar la recomendacion”. A continuacion, se detalla el nombre de los nuevos
campos creados y la informacion almacenada en cada uno de ellos:

o Recomendaciones 01: se asigna el resultado de la  funcion
Obtener_recomendaciones_01, es decir, el producto y puntuacion de la mejor

recomendacion.
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o Recomendaciones 02: se asigna el resultado de la  funcion
Obtener_recomendaciones_02, es decir, el producto y puntuacion de la segunda
mejor recomendacion.

o Recomendaciones_ 03: se asigna el resultado de la  funcion
Obtener_recomendaciones_03, es decir, el producto y puntuacion de la tercera
mejor recomendacion.

e Creacion de tres nuevos dataframes, divididos de la siguiente manera, el cédigo utilizado
se encuentra en el “Apéndice AZ. Transformacion #3 Creacidn de nuevos dataframes”.

o Recomendaciones_01: contiene el campo Contact ID y RecomendacionO1.

o Recomendaciones_02: contiene el campo Contact ID y Recomendacion02.

o Recomendaciones_03: contiene el campo Contact ID y Recomendacion03.

e Cambio en el nombre de las columnas en los tres dataframes, el codigo se encuentra en el
“Apendice BA. Transformacion #4 Cambio de nombre de columnas™:

o Contact ID mantiene el mismo nombre.

o Los campos Recomendacién01, Recomendacion02 y Recomendacion03 pasan a
Ilamarse Recomendacion, para estandarizar el nombre y posteriormente poder
unificar los tres dataframes en uno solo.

e Unién de los tres dataframes Recomendaciones 01, Recomendaciones 02 y
Recomendaciones_03, lo cual da como resultado un solo dataframe con los campos
Contact ID y Recomendacion llamado “recomendaciones_def”. La evidencia de esta
transformacion se encuentra en el “Apéndice BB. Transformacion #5 Union de dataframes
de recomendaciones”.

e Creacion de funciones para la limpieza de los datos:

o Obtener_puntaje: recibe como pardmetro la lista del campo Recomendacion y
retorna Unicamente la puntuacion.

o Obtener_producto: recibe como parametro la lista del campo Recomendacion y

retorna unicamente el nombre del producto.
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e Creacion de nuevas columnas dentro del dataframe recomendaciones_def, la evidencia de
esta transformacion se encuentra en el “Apéndice BC. Transformacién #6 Creacion de
funciones para la limpieza de datos”. A continuacion, se listan las columnas resultantes
luego de aplicar las transformaciones mencionadas:

o Producto: contiene el nombre del producto recomendado, se asigno utilizando la
funcion de Obtener_producto.

o Puntaje: contiene la puntuacion del producto recomendado, se asigno utilizando la
funcion de Obtener_puntaje.

o Recomendacién Name: se completo con valores de “Prueba”, ya que sera requerido
en la creacion en Oracle Engagement Cloud.

o Record Number: se completd con valores string vacios, porque no es requerido en
la creacion en Oracle Engagement Cloud, pero si debe pasarse como parametro.

e Los nombres de las columnas se actualizaron, para cumplir con los requerimientos del
archivo de importacion definido en la seccién 5.2.4. La evidencia de esta transformacion
se encuentra en el “Apéndice BD. Transformacion #7 Creacion de nuevas columnas en
dataframe”. Se muestra la actualizacion:

o Contact ID pasa a llamarse “Cliente”.
o Puntaje pasa a llamarse “Puntuacion”.

e Filtrado del dataframe, se cre6 un nuevo dataframe llamado “recomendaciones export”,
que es una copia de “recomendaciones def”. En este, se eliminaron las columnas
innecesarias para cumplir con los requerimientos del archivo de importacion definido en la
seccion 5.2.4. El dataframe final unicamente contiene los campos de Cliente, Puntuacion,
Producto, Record Number y Recomendacion Name. La evidencia de esta transformacion
se encuentra en el “Apéndice BE. Transformacion #8 Filtrado del dataframe”.

e Finalmente, el dataframe Ilamado recomendaciones_export fue exportado a formato CSV.
La evidencia de esta transformacion se encuentra en el “Apéndice BF. Transformacion #9
Exportacion del dataframe a formato CSV”. El resultado del archivo final se muestra en la

Figura 25.
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Figura 25. CSV de recomendaciones generado

Nota. Elaboracidn propia.

Posteriormente estos datos pueden ser importados dentro de Oracle Engagement Cloud con el
modulo Import Management, donde se cred un mapeo para el objeto Recomendacion con los
atributos como el 1D del cliente, producto recomendado, puntaje de la recomendacion y nombre

de la recomendacion, como se muestra mas adelante en la seccién 5.2.4.

5.2.3. Creacion de objetos y campos

De acuerdo con los resultados obtenidos en la seccion 4.3.2, la mejor opcion para el
almacenamiento de informacion es crear objetos custom dentro de Oracle Engagement Cloud. Las

razones son las siguientes:

1. Brinda una opcion de almacenamiento a costo nulo, ya que se encuentra integrado dentro
de Oracle Engagement Cloud.

2. Es posible integrarlo a otros servicios y soluciones para disefiar el sistema de
recomendacion de productos utilizando sistemas como Eloqua, para crear campafias de

mercadeo.
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3. Es capaz de almacenar la informacion de las recomendaciones generadas por el modelo,
para utilizarla en futuros analisis. También, mediante objetos custom es posible realizar la

carga de datos con archivos CSV directamente desde el Import Management.

Para almacenar y actualizar las recomendaciones de productos generadas por el modelo, se cred
un objeto custom llamado “Recomendacion”, como se puede ver en la Figura 26, dentro del

ambiente de pruebas brindado por la organizacion.

Figura 26. Custom object de Recomendacion

= ORACLE

Application Composer

Application | CRM Cloud Overview

Object — ;
s Innovation || Sales ality L

4 Objects

S Relatio ps
1siness objects WManage relationships between objects

Manage obiects

Nota. Elaboracion propia.

Posteriormente, dentro del objeto custom “Recomendacion”, se crearon los campos descritos en la

Tabla 36, para almacenar los datos correspondientes a cada recomendacion.

Tabla 36. Campos creados dentro del objeto Recomendacion

Nombre del Tipo de Descripcion Apéndice de
campo dato referencia
Fecha de | Date Indica la fecha en que fue generada la | Apéndice Al.
creacion recomendacion. Configuracién de
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TEC

Nombre del Tipo de Descripcion Apéndice de
campo dato referencia
campo Fecha de
creacion.

Cliente Lista Almacena el identificador y hace | Apéndice Al.

asociado dindmica referencia al cliente asociado a la | Configuracion de

<Contact> | recomendacion. campo Cliente
asociado.

Correo cliente | Texto Almacena el correo electronico del | Apéndice AK.
cliente, que sera utilizado para enviar | Configuracion de
informacion sobre los productos. campo Correo cliente.

Producto Texto Almacena el nombre del producto | Apéndice AL.
asociado a la recomendacion. Configuracion de

campo Producto.

Puntuacion Numérico | Almacena el puntaje de la | Apéndice AM,
recomendacion, obtenido del modelo. | Configuracion de

campo Puntuacion

Estado Lista fija Almacena el estado de la | Apéndice AO.
recomendacion, los posibles valores | Configuracion de
son “Pendiente”, “Aceptada” y | campo Estado.
“Rechazada”. Por defecto, todas las
recomendaciones nuevas tienen el
estado “Pendiente”.

Encargado Lista Almacena el identificador del ejecutivo | Apéndice AP.

dinamica a cargo de dar seguimiento a la | Configuracion de
<Resource> | recomendacion. campo Encargado.
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Nombre del Tipo de Descripcion Apéndice de
campo dato referencia
rechazo seleccionado por el ejecutivo de | Configuracion de

ventas. campo Motivo de
rechazo.
Comentarios Texto largo | Permite al ejecutivo de ventas afadir | Apéndice AR.
adicionales cualquier comentario que considere | Configuracion de
importante para la recomendacion. campo Comentarios
adicionales.

Nota. Elaboracion propia.

Durante la creacion de los campos custom, se utiliz6 un sandbox no publicable dentro del ambiente
de Oracle Engagement Cloud brindado por XUM TECH. Estos elementos se pueden ver

configurados en la Figura 27.

Figura 27. Campos configurados dentro de Engagament

= ORACLE

Application Composer

Application | CRM Cloud Fields @

Custom  Standard

Object e S
T.]gls Loz (e oo | BT, Action w Vieww B ¥ Search | Display Label

4 Objects

Display Label Name Type Required Updatable Description Parent Field Actions.

Ciente asociado XUM_ClienteAs .. Choice List (Dynamic) <O v
XUM_CorreoChi.. Text

Choice List (Dynamic) <R

Choice List (Fixed) <Esta

Choice List (Dynamic) <R v Owner of the record

roducto XUM_Producto Text

L N S SR S

XUM_Puntuacio .. Number

4 Common Setup

Nota. Elaboracion propia.
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Ademas, como parte de la solucion fue necesario desarrollar dos listas de valores fijas, las cuales

se detallan en la Tabla 37.

Tabla 37. Detalle de listas de valores

Nombre Descripcion Valores Apéndice de
referencia
Recomendacién de ventas cambiar el 2- Aceptada. Configuracion
estado de la 3- Rechazada. de lista de
recomendacion. valores
Estado.
Motivo Rechazo Permite al ejecutivo 1- Cliente no Apéndice AT.
indicar el motivo de cumple los Configuracion
rechazo de la requisitos de lista de
recomendacion. minimos. valores
2- Riesgo alto. Motivo de
3- Otro motivo. rechazo.

Nota. Elaboracion propia.

5.2.4. Configuracion de archivos de importacion

Para importar los registros de recomendacion a Engagement Cloud, se propone el uso del Import
Management, este modulo permite la importacion de datos a objetos custom y estandar por medio
de archivos CSV. En el caso de las recomendaciones, se cre6 un Import Mapping que contiene los
campos de Cliente, Puntuacion, Producto, Record Number y Recomendacion Name, como se

muestra en la Figura 28.
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Figura 28. Mapeo de importacion

= ORACLE NP o FEE@

Mappeng Number  300000031431858

Map Fields
Source File Target Antributes
Show [ 3 cohumns A Calumn | Acbar

Column Header Example Value Attribute Display Name Target Attribute &% Requiredaw Default Value
e =] o e
Punhaaion Punhuscion L]
Procuts o L]
e o -

;;;;;;;;

Nota. Elaboracion propia.

El Import Mapping creado funciona como una plantilla de carga de datos a Oracle Engagement
Cloud, la cual puede ser descargada posteriormente para completarla con los datos

correspondientes a las recomendaciones generadas, como se muestra en la Figura 29.

Figura 29. Plantilla de carga de recomendaciones

File Home Insert  Page layout Formulas Data Review View Help

9 f’tl E‘:[“t Calibri dn A 8 == R Bwep General v izsi % Normal
BCopy ~ . - - —
Paste B I Uv v deAw === EMergeliCenter v | § v % 9|} fy  Conditional Formatas |y, i)
< Format Painter Formatting > Table ~
Unda Clipboard F] Font F] Alignment [} Number 5] Style:
D4 ~ fr
A B & D E F G H J K L M N (
1 |Cliente Puntuacion Producto Record Number Recomendacion Name
2 3E+14 0.999997 TARJETA SEGURA-TC-GOLD 'Prueba0l’
3
4 1
5
6
7
8
9

Nota. Elaboracion propia.
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5.2.5. Visualizacion de recomendaciones

Dentro de Oracle Engagement Cloud, fue necesario configurar las pantallas del objeto
“Recomendacion” para afiadir los campos creados previamente en pantalla. De esta manera, el
ejecutivo de ventas podra consultar la informacion en cualquier momento dentro de la herramienta
y analizar las recomendaciones generadas. En la Figura 30, el objeto de Recomendacion creado se
muestra en pantalla dentro de Oracle Engagement Cloud.

Figura 30. Visualizacion del objeto custom Recomendacion

Nota. Elaboracidn propia.

La Figura 31 muestra la lista de las recomendaciones cargadas en Engagement Cloud, desde la

vista del ejecutivo de ventas.

Figura 31. Lista de recomendaciones cargadas

= ORACLE Ow P Q cﬁ'DE._.

Recomendacion

Find

Recomendacion Name LastUpdale ¢ rgated By Owner

Prueba0?

REC-000000001
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Nota. Elaboracion propia.

Como parte de la propuesta, se configuré la pantalla de “Detalles” del objeto custom
“Recomendaciones” para incluir los campos mencionados. La configuracion de esta pantalla se

muestra en la Figura 32.

Figura 32. Configuracién de pantalla de detalles

Details Layout: Defaut custom layout @ =
PR

T Cecane S

oy Em et

Subtats Ragion vt st v st et oregree (3

Nota. Elaboracion propia.

Para las propiedades “Motivo de rechazo” y “Comentarios adicionales”, se configur0 una
expresion que Unicamente muestra estos campos cuando el estado de la recomendacién es

“Rechazada”. La configuracion de esta expresion se encuentra en la Figura 33.

Figura 33. Configuracion de expresiones para campos de rechazo
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Nota. Elaboracion propia.

Cuando el ejecutivo de ventas consulta una recomendacion, la pantalla se mostrard como en la

Figura 34; en el caso de las recomendaciones, en estado “Pendiente” o “Aceptada”.

Figura 34. Detalle de la recomendacion

Recomendacion: REC-000000001 :Summary H Crear Lead | | [ Actions v || |EH save and Ciose || cancal |

= e X A A
Record Number M_570004

Summary Encargado ‘ | v

Recomendacion Name REC-000000001

Producto ‘ Prueba
Last Updated By andre.gonzalez@suumtech.com

Created By andre.gonzalez@suumtech.com Puntuacion ‘ 89 ‘

Last Update Date  15-05-2022 Estado ‘ Pendiente
* Owner Andre Gonzalez X Creation Date  14-05-2022
Cliente asociado Nathalie Jimenez Marin X Correo cliente ‘namahe Jimenez@suumtech.com ‘

Detalles de rechazo

Nota. Elaboracion propia.

Para las recomendaciones en estado “Rechazada”, se muestran los campos de “Motivo de rechazo”

y “Comentarios adicionales”, como en la Figura 35.

Figura 35. Detalles de rechazo de la recomendacion

Recomendacion: REC-000000001 :Summary Crear Lead I\Amu-s v || Save || Save and Clase || Cancel

Record Numbe

Summary Encargado -

Recemendacion

Producto | Prueba
Last Upaated B

Created By &

Last Update Date 15 Estado | Re

* Ownes GCreation Date 14

Clients szociade Nt Cormeo cliente | nathali jimenez@suumtech com
| Detalles de rechazo

|

| Motiva de rechazo | Cliente no cumple con los requisitos del products Comentarios adicionales

Nota. Elaboracion propia.

5.2.6. Conversion de recomendacion a Lead
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Con el objetivo de convertir la recomendacion a un Lead dentro de Oracle Engagement y enviar
notificaciones por correo electrénico, se crearon dos Server Script en el objeto Recomendacion.

Estos se encuentran detallados en la Tabla 38.

Tabla 38. Sever scripts configurados

Nombre Descripcion Apéndice de
referencia
Crear_Lead Object Function Permite la creacion de | Apéndice AU.
un Lead a partir de la | Configuracion de

recomendacion, asigna | server script Crear
el nombre del producto, | Lead.

el cliente y el duefio del

registro.
Asignar_Correo Trigger: Permite  asignar el | Apéndice AV.
BeforeUpdate correo electrénico del | Configuracion de
cliente a la | server script Asignar

recomendacion, para | Correo.
posteriormente
utilizarlo dentro de

campafas de mercadeo.

Nota. Elaboracion propia.

Adicionalmente, para la creacion del Lead a partir de la recomendacion, fue necesario elaborar un

Action and Link dentro de Engagement Cloud, el cual se detalle en la Tabla 39.

Tabla 39. Action configurado

Nombre Descripcion Apéndice de referencia

Crear Lead Creaun nuevo Lead a partir de | Apéndice AW. Configuracion
la recomendacion dentro de | de action Crear Lead.
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Nombre Descripcion Apendice de referencia

Engagement, con la
informacion del producto,

cliente y encargado.

Nota. Elaboracién propia.

Desde la posicion del ejecutivo de ventas, al momento de consultar una recomendacion se le

mostrara una opcion llamada “Crear Lead”, como evidencia en la Figura 36.

Figura 36. Boton de creacion de lead

Recomendacion: REC-000000001 :Summary H Crear Lead | |  actions || ‘EH Saveand Close Hﬂ‘

s e in L R
Record Number M_570004

Summary Encargado | ‘ v

Recomendacion Name REC-000000001

Producto | Prueba
Last Updated By andre.gonzalez@suumtech.com

Greatea By andre gonzalez@suumtech com Puntuacion |39 ‘

Last Update Date  15-05-2022 Estado |Aceptada

* Gwner Andre Gonzalez X Creation Date  14-05-2022

Cliente asociade Nathalie Jimenez Marin Correo cliente | natnalie jmenez@suumecn com |

Detalles de rechazo

Nota. Elaboracidn propia.

Cuando el ejecutivo de ventas selecciona la opcion de “Crear Lead”, Engagement Cloud
establecerd de manera automatica el Lead asociado al cliente, dentro del médulo de

prospectaciones. Este podréa ser consultado, tal y como se muestra en la Figura 37.
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Figura 37. Evidencia del Lead creado

Edit Lead: M_86098 - 15/5/2022 : Summary (3 ﬂ” ‘E ‘ | Save and Close || Cancel |

Lead Number

Summary Converted Date °

* Lead N
Contacts Fatiame Expiration Date " Y

Existing Account v Tipo de Lead

Tipo de identificacién  CED Cwner - Reject | Accept

a on -
Te nimero e igentricacion [
= Description [

ba
Correo electrénico  nathalie@gmail.com
Clivitie: £

Ackhates Nmero ce eistono [
Responses Attachments None <
Notes Origen
Opportunities Products Browse Catalog
Deal Registrations  Name Total Amount

No data to display
Respuestas bon

Datos del registro

Creation Date  15.05-2022 Fecha de Gitima actualizacion  15-05-2022

Nota. Elaboracion propia.

5.3. Creacion de campafias con Eloqua

Las actividades relacionadas con la creacion de campafias de mercadeo se encuentran fuera del
alcance de este proyecto, debido a limitaciones técnicas y de tiempo, sin embargo, se proponen los

pasos a seguir como parte de la futura implementacién de la solucion planteada.

5.3.1. Sincronizacién de los datos

La herramienta de Eloqua ofrece la capacidad de sincronizarse a través de un proceso de
importacion con Oracle Engagement Cloud configurable. Mediante esta sincronizacion es posible
actualizar los datos en intervalos de tiempo de aproximadamente 15 minutos, de esta manera, se
garantiza que la informacion sea consistente entre ambas herramientas y las campafias de mercadeo

cuenten con los datos correctos.

Para el desarrollo de este proceso, se dispone de la documentacion detallada en la Tabla 40, que

puede ser utilizada como guia para realizar el proceso de sincronizacion de datos entre Engagament
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y Elogua. Esta documentacion se encuentra disponible dentro del centro de documentacion interna

de XUM TECH en Confluence.

Tabla 40. Articulos de conocimiento para la configuracion de Eloqua

Nombre del articulo de

Descripcion

Referencia

conocimiento
Guia | Integracion Eloqua-
Sales para manejo de Leads y
Oportunidades

Proporciona una serie de
pasos a seguir para crear la
sincronizacion de datos entre
Engagament vy Eloqua.
Resume algunos aspectos
clave de la integracion para el
registro de Leads y/o
Oportunidades.

Guia |

Sales para manejo de Leads y

Integracion Elogua-

Oportunidades - Oracle -

Confluence (atlassian.net)

Guia | Custom Obijects

Brinda una introduccion a los
objetos  personalizados de
Elogua y guia sobre cémo
gestionarlos. En estos objetos,
el usuario puede almacenar
datos adicionales de manera
escalable y vincular esos datos
a un contacto o registro de una
cuenta.

Guia | Custom Objects -
Oracle - Confluence
(atlassian.net)

Guia | Videos de Elogua

Consiste en una lista de
reproduccion de
capacitaciones internas
brindadas por compafieros de
XUM TECH sobre el uso
correcto de Eloqua para la

gestion de correos
electrénicos, camparnias,
segmentos,  programas Yy

reportes.

Guia | Videos de Elogua -

Oracle - Confluence

(atlassian.net)

Nota. Elaboracidn propia.

5.3.2. Envio de campafas publicitarias para la recomendacion de productos

Como parte de la solucién propuesta para la campaiia de mercadeo de productos recomendados,

es necesario crear al menos una plantilla de correo electronico y una campafia dentro de Eloqua,

atl

Pag | 144

Tecnologico
de Costa Rica


https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/271909124/Gu+a+Integraci+n+Eloqua-Sales+para+manejo+de+Leads+y+Oportunidades
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/271909124/Gu+a+Integraci+n+Eloqua-Sales+para+manejo+de+Leads+y+Oportunidades
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/271909124/Gu+a+Integraci+n+Eloqua-Sales+para+manejo+de+Leads+y+Oportunidades
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/271909124/Gu+a+Integraci+n+Eloqua-Sales+para+manejo+de+Leads+y+Oportunidades
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/2296446977/Gu+a+Custom+Objects
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/2296446977/Gu+a+Custom+Objects
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/2296446977/Gu+a+Custom+Objects
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/249921537/Gu+a+Videos+de+Eloqua
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/249921537/Gu+a+Videos+de+Eloqua
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/249921537/Gu+a+Videos+de+Eloqua

Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

que permita informar al cliente los productos recomendados y los invite a adquirirloos por medio

de sus canales electronicos.

Adicionalmente, en la Tabla 41 se brinda una lista de recursos informativos que pueden ser
empleados durante la creacién del correo electrénico y el desarrollo de la camparia de mercadeo

en Eloqua.

Tabla 41. Articulos de conocimiento para la creaciéon de campafias

Nombre del articulo de Descripcion Referencia

conocimiento

Como | Crear nuevos | Muestra como crear un nuevo campo | Como | Crear nuevos

campos de contactos -
campos de contactos para un contacto. Estos campos se | Oracle - Confluence

utilizan para vincular con el contacto | (&tlassian.net)

informacion que por defecto Eloqua

No posee.

Como | Subir imagenes | Indica como subir imagenes al sitio | Como | Subir imagenes -
Oracle - Confluence

de Eloqua. (atlassian.net)

Como | Crear nuevo | Seflala cémo editar una nueva | Como | Crear nuevo grupo

. de correo electrénico - Oracle
grupo de correo | cabecera para correo electronico. _ Confluence (atlassian.net)

electrénico

Como | Editar cabecera | Muestra como editar una nueva | Como | Editar cabecera

, . L. correo electrénico - Oracle -
correo electronico cabecera para correo electronico. Confluence (atlassian.net)

Nota. Elaboracidn propia.

Algunos aspectos que se deben tomar en cuenta durante la configuracion de las camparias de

mercadeo y correos electronicos dentro de Eloqua son:

e Analizar en conjunto con el cliente los disefios necesarios para el correo electronico que

sera utilizado dentro de las campafias publicitarias. De esta manera, sera posible determinar
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cuéles elementos de informacién, imagenes, encabezados, enlaces externos y pie de
paginas se deben incluir.

Examinar junto con el cliente la periodicidad con la que debe enviarse la campafa
publicitaria; queda a criterio del cliente segun las necesidades del negocio.

Ajustar los correos electronicos con el disefio de marca del cliente; como parte de la
configuracion de la campafia, es importante garantizar que los correos informativos
cuenten con los formatos definidos por la empresa, esto incluye aspectos como el tipo,
tamanos y colores de letra, asi como colores de fondo, entre otros.

5.4. Andlisis financiero de la propuesta

5.4.1. Cotizacion del proyecto académico

Como parte del analisis financiero, se estimé el costo aproximado de realizar la investigacion

correspondiente a este Trabajo Final de Graduacién dentro de XUM TECH, para la creacion de la

propuesta que atienda la problematica actual.

Para esta estimacion, se consideraron las siguientes suposiciones:

atl

El salario base utilizado corresponde a $1000 délares mensuales.

Los cargos patronales equivalen a un 40.59% del salario mensual, es decir $405.9, tomando
en cuenta aspectos como aguinaldo, vacaciones, CCSS SEM, CCSS IVM, Cuota Patronal
Banco Popular, Asignaciones familiares, IMAS, INA, Aporte Patrono Banco Popular,
FCL, Fondo de pensiones complementario e INS. En el Apéndice CB. Calculo de cargas
patronales de la investigacion se puede consultar el detalle del calculo de cargos patronales.
El trabajo de investigacion comprende la etapa de anteproyecto y el desarrollo de la
propuesta.

La etapa de anteproyecto tuvo una duracion aproximada de 12 semanas.

La etapa de desarrollo de la propuesta tuvo una duracion aproximada de 15 semanas.

Un mes equivale a cuatro semanas de trabajo.
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El resultado del analisis del costo de realizar el proyecto académico, presentado en la Figura 38,
muestra que su duracién aproximada fue de 27 semanas, durante las cuales el costo del salario del

investigador corresponderia a $9,489.23.
Figura 38. Cotizacion del proyecto académico

Suposiciones
Salario Base (mensual) S 1,000.00
Cargas patronales S 405.90

Duracidn semanas

Anteproyecto 12
Trabajo Final de Graduacién 15
Total semanas 27
Cantidad de meses 6.75
Costo total del TFG 5 9,489.83

Nota. Elaboracion propia.

5.4.2. Cotizacién de la propuesta

Para esta cotizacion, se estimaron los costos asociados con el desarrollo e implementacion de la
solucion propuesta en un ambiente productivo de un cliente de XUM TECH. Las suposiciones

consideradas fueron las siguientes:

e El costo por hora de consultor corresponde a $60.

e Los cargos patronales equivalen a un 40.59% del costo por hora del consultor, es decir
$24.35, tomando en cuenta aspectos como aguinaldo, vacaciones, CCSS SEM, CCSS IVM,
Cuota Patronal Banco Popular, Asignaciones familiares, IMAS, INA, Aporte Patrono
Banco Popular, FCL, Fondo de pensiones complementario e INS. En el Apéndice CC.
Caélculo de cargas patronales de la cotizacion se puede consultar el detalle del calculo de
cargos patronales.

e El dia laboral equivale a ocho horas de trabajo.
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e El margen de ganancia utilizado es del 30%.

e De acuerdo con la entrevista inicial, documentada en el “Apéndice D. Resultados de la
Entrevista inicial” existen al menos cuatro clientes interesados en una solucion de
recomendacion de productos personalizada con los datos de Oracle Engagement Cloud.

Estos seran utilizados para el calculo de los costos e ingresos.

En la Figura 39 se muestra el analisis financiero de la propuesta. Se realiz6 la estimacion de tiempo
en dias que podrian tardar las actividades de desarrollo del modelo de mineria de datos,
configuracién de CX, configuracion de las campafias de mercadeo, control de calidad y el pase a

produccion de la funcionalidad para un cliente.

Figura 39. Cotizacion de la implementacion

Medelo de mineria de datos
Entendimiento del negocio 2
Entendimiento de los datos 3
Exploracion de datos 4
Limpieza de datos 4
Creacion y pruebas del modelo de mineria 3
Importacion de resultados a CX 1
Configuracién de CX
Creacion de analitico de exportacion 2
Creacion de campos y objetos 2
Configuracion de pantallas 2
Creacion de archivo de importacidn(plantilla) 1
Campafias de mercadeo
Sincronizacion de datos CX-Eloqua 1
Creacion de campafia de recomendacion de productos 4
Contrel de calidad QA
Pruebas de usuario UAT | 4
Pase a produccidn
Configuracién en CX | 2
Duracidn total (dias) 35
Estimacién de costos
Costo de consultores con cargas patronales 523,618
Licenciamiento de Anaconda (2 meses) 530
Sumatoria S 23,618.00
Impuestos (13%) S 3,070.34
Costo total S 26,688.34
Estimacion de ingresos
Precio de venta S 34,694.84

Nota. Elaboracion propia.
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El resultado de este andlisis indica que el proyecto tendria una duracion aproximada de 35 dias,
con un costo total de $23,618, tomando en cuenta aspectos como el salario del talento humano
requerido, el licenciamiento de herramientas como Anaconda y los impuestos del 13%. El precio
de venta se estimoé utilizando un margen de ganancia de 30% sobre el costo total, asi el resultado
seria de $34,694.84.

En la Figura 40, al tomar en cuenta que existen al menos cuatro clientes interesados en la
propuesta, se estimaron los costos e ingresos que tendria XUM TECH si realizara la

implementacidn de esta solucion con cada uno de ellos.

Figura 40. Cotizacién de ganancias de la implementacion

Lista de Proyectos Costo Ingresos Ganancias

Proyecto | S 26,688.34 S 34,694.84 | S 8,006.50
Proyecto Il S 26,688.34 | S 34,694.84 | S 8,006.50
Proyecto IlI S 26,688.34 | S 34,694.84 | S 8,006.50
Proyecto IV S 26,688.34 |5 34,694.84 | S 8,006.50

Nota. Elaboracidn propia.

Como resultado del anélisis anterior, se obtuvo que realizar la implementacion con cuatro clientes
implicaria un costo aproximado de $75.936, generaria ingresos de $98.716,80 y una ganancia de
$22.780,80.

5.4.3. Indicadores financieros

Dentro del analisis econdmico, la propuesta se evalué con la ayuda del indicador financiero retorno
sobre la inversion (ROI). Este, de acuerdo con Silva (2020), es una métrica de rendimiento
utilizada para evaluar que tan beneficiosa es una inversion en relacion con su costo, en otras
palabras, el ROI permite a las empresas evaluar la efectividad de una inversion. La formula
utilizada para el calculo del retorno sobre la inversion de esta propuesta se encuentra en la Figura
41.
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Figura 41. Férmula de calculo del ROI

ROI = (Rendimiento obtenido = inversién) + inversién x 100

Nota. Tomado de Silva (2020).

Para el célculo del ROI de este proyecto, se realizaron las siguientes suposiciones:

e El rendimiento corresponde a los ingresos obtenidos luego de implementar la solucién en
los cuatro clientes mencionados, esto equivale a $138,779.37.

e La inversion corresponde a la sumatoria de los costos incurridos luego de implementar la
solucién en los cuatro clientes mencionados y el costo asociado al desarrollo del trabajo
final de graduacion, esto equivale a $116,243.19.

El calculo del ROI se muestra en la Figura 42, donde se puede observar que la implementacion
de esta propuesta generaria un retorno del 19% sobre la inversion. Este resultado es positivo porque
indica que la propuesta podria generar mas dinero del invertido, es decir, daria ganancias a XUM
TECH.

Figura 42. Célculo del ROI

Resumen
Costo del TFG S 0,480.83
Costo total de la implementacion S 106,753.26
Costo de inversion S 116,243.19
Ganancias totales de la implementacion S 138,779.37

Rendimiento obtenido ) 138,779.37

Calculo del ROI

ROI = (Rendimiento obtenido — inversion) <+ inversion x 100

19%

Nota. Elaboracion propia.
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5.4.4. Hoja de ruta de la implementacion

Como parte de la propuesta de solucion, en la Figura 43 se brinda una hoja de ruta a seguir para
la implementacion real del sistema de recomendacion personalizada de productos. Dentro de esta,
se listan las actividades necesarias y su duracion estimada; las fechas para el inicio del proyecto

son ficticias.

Figura 43. Propuesta de hoja de ruta

Mddulo de recomendacion de productos

XUM TECH

Emanuel Alvarado Pérez Sun, 52312022
Project Start -

—— 1 May30,2022 | Jun6,2022 Jun 13, 2022 Jun 20,2022 Jun 27,2022 uld, 2022 11,2022 Jul1e, 2022
isplay el

5o % 12 455 1c oW N w4 % M 9 a0 @ 2 a6 B e e w e B8 S 12 G4 £ 619 WU M M@ W 0 M g 9 2

Modelo de mineria de datos

Entendimiento delnegacia O sMaze sevez

Entendimiento de loz datos o SiPuzR Sz

3
a
Creacién de analitioa de suportacidn ¢ SiZdizz SiZe22 3
5
5

Exploracién de datos 0SBz Siane2 .
Limpieza de datos 0% S0z bRz -
Creacién y prusbas delmodelo de mineris o4 BEIzZ B2 -
Consulter expens en Oracle
Engagement yEloqua
04 Bz BlEz 3 -
04 Bz B2 3 -
04 BNOR2 B2 2 .
0 B2 B2z 2 .
0 BMaZ2 BHTIZZ -
Consultor experto en Oracl
Engagement
00 BMTZ2 BMGIZZ 3 -
o0 BIZWZZ BiZSR2 S -

Nota. Elaboracidn propia.
Por su parte, en la Tabla 42 se detallan los roles necesarios para el desarrollo del proyecto.

Tabla 42. Talento humano sugerido para la implementacion

Rol Responsabilidad
Administrador de proyectos Brinda seguimiento al proyecto con el objetivo
de cumplir con los entregables, dentro del

tiempo y con la calidad esperada.

Consultor experto en Oracle Engagement | Debe conocer el modulo de ventas (Lead,

Cloud Opportunities, Contacts, Accounts) del cliente.
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Rol Responsabilidad
Es experto en la configuracion de campos,

pantallas, objetos custom y scripts.

Consultor experto en Eloqua Configura los procesos de sincronizacion entre
Eloqua y Engagement, desarrolla los
elementos necesarios para generar la campafa

de mercadeo.

Consultor experto en analitica empresarial Realiza los procesos de extraccion,
transformacion y carga de datos en el ambiente
de Engagement. También, es responsable de
realizar las pruebas de los modelos de mineria

y validar sus resultados.

Nota. Elaboracion propia.

5.4.5. Beneficios financieros y no financieros

Basado en los resultados de la presente propuesta y en la bibliografia detallada a lo largo del
capitulo 1.3.3 se resumen los principales beneficios financieros y no financieros obtenidos por

XUM TECH a partir del desarrollo de este proyecto:
Beneficios financieros

e Se llevo a cabo el andlisis financiero de la solucién propuesta, como resultado el ROI

seria de aproximadamente 19%, como se detall6 en la seccién 5.4.3.
Beneficios no financieros

e Se verifico la factibilidad de realizar una solucion basada en los datos de Oracle
Engagement Cloud para la recomendacion personalizada de productos.

e Se realizo una propuesta donde se identificaron los elementos mas importantes para el
desarrollo de un proyecto de mineria de datos, enfocado en la recomendacion personalizada

de productos. Junto con la propuesta se incluyen aspectos como:

atl
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o Lista de datos necesarios de Oracle Engagement y configuracion de analiticos de
extraccion.
o Listade herramientas sugeridas para las tareas de almacenamiento y procesamiento.
o Modelo de mineria seleccionado.
o Tareas de limpieza y procesamiento de datos.
o Documentacion de referencia para generar mayor conocimiento interno en temas
de mineria y ciencia de datos.
e Se disefi6 una hoja de ruta de la propuesta, donde se indica de manera explicita la lista de
tareas necesarias para el desarrollo del proyecto; adicionalmente, se documentd el talento

humano necesario.

Basado en los beneficios directos definidos inicialmente en el capitulo 1.3.3, luego de realizar la
propuesta de solucion se obtuvieron los siguientes beneficios:

e Serealizé un analisis financiero que permite validar la viabilidad de la solucion de mineria
de datos para la recomendacion personalizada de productos.

e Se realizd una propuesta de solucion de recomendacion personalizada de productos
utilizando los datos almacenados en el CRM Oracle Engagement Cloud.

e Se identificaron nuevas formas de utilizar los datos de Oracle Engagement Cloud, para
facilitar la toma de decisiones de los clientes (en este caso la recomendacion de productos).

e Seidentificaron las herramientas necesarias a lo largo del andlisis de los datos para generar

el modelo predictivo.
Dentro de este capitulo se detalld la solucion propuesta para atender la problematica descrita en la
seccion 1.3 y satisfacer los requerimientos definidos en la seccidon 4.1.2, también se demostro
mediante un analisis financiero la viabilidad del proyecto, adicionalmente se brind6 una hoja de
ruta le permitira a XUM TECH la implementacion del proyecto. En el proximo capitulo se indican
los hallazgos mas relevantes asociados a los objetivos planteados dentro de la seccion 1.4
obtenidos a partir del desarrollo de esta propuesta.

atl
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6. Conclusiones

En este capitulo del documento, se encuentran las conclusiones y principales hallazgos obtenidos

del proceso investigativo, los cuales estan relacionados a los objetivos especificos.
6.1. Conclusiones para el objetivo especifico uno
A continuacion, se describen las conclusiones referentes al siguiente objetivo especifico:

“Analizar las necesidades capturadas por el departamento comercial de XUM TECH, para la

identificacion de los requerimientos necesarios para la propuesta”.

1. Tras larecoleccion de requerimientos, se determind la necesidad de utilizar la informacion
de Oportunidades, Clientes y Productos para crear un modelo de recomendacién
personalizada de producto.

2. Mediante la recoleccion de requerimientos funcionales y no funcionales, se identifica que
la propuesta incorpora elementos que deben ser configurados dentro de Oracle Engagement
Cloud, Oracle Eloquay el sistema recomendador de productos.

3. De acuerdo con lo expresado por el departamento comercial de XUM TECH, se determind
la necesidad de adquirir servicios externos a la herramienta Oracle Engagement Cloud,

debido a sus limitantes para el procesamiento de informacion y para realizar predicciones.

6.2. Conclusiones para el objetivo especifico dos
A continuacion, se describen las conclusiones referentes al siguiente objetivo especifico:

“Evaluar varios modelos predictivos mediante la utilizacion de los datos obtenidos de Oracle
Engagement Cloud, para la seleccién de un modelo adecuado de mineria de datos que permita la

recomendacion personalizada de productos a clientes”.

1. Luego de evaluar distintos modelos predictivos de clasificacion, se determind que el
modelo con mejores resultados fue el Collaborative Filtering, porque permite cumplir

practicamente todos los requerimientos. Sin embargo, mediante este modelo solo es posible
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predecir el producto de interés del cliente y la puntuacion, pero no un monto de venta
estimado.

Las tareas de exploracion, limpieza y procesamiento de datos, asi como la creacion y
evaluacion de los modelos de recomendacion de productos son posibles con el uso de
artefactos como Notebooks. Estos son brindados por el software Anaconda, que permite
realizar de manera agil estas tareas y ofrece una gran cantidad de recursos como bibliotecas,
comunidades y documentacion Utiles para el desarrollo de proyectos.

Los modelos de clasificacion y de segmentacion evaluados como Naive Bayes y KMeans
para la recomendacion de productos no fueron sugeridos por no cumplir con los
requerimientos establecidos por el negocio. Por otro lado, estos modelos representan
mayores esfuerzos de transformaciéon de datos como se menciond en la seccion 4.2.3,
adicionalmente permiten realizar solamente una recomendacion para cada cliente sin
asignar un puntaje a diferencia del filtrado colaborativo que crea maultiples
recomendaciones y asigna los puntajes correspondientes basado en los patrones
encontrados.

El uso de marcos de referencia reconocidos mundialmente como CRISP-DM facilita a la
organizacion el desarrollo de modelos de mineria de datos y garantiza que estos modelos
se encuentren alineados a las necesidades del negocio, gracias a su estructura flexible y

enfocada en atender los objetivos empresariales.

6.3. Conclusiones para el objetivo especifico tres

A continuacion, se describen las conclusiones referentes al siguiente objetivo especifico:

“Recomendar las herramientas de extraccion, almacenamiento y procesamiento de los datos, para

la integracion de los datos de Oracle Engagement Cloud y el modelo predictivo”.

1. Segun la informacion recolectada, se determind que la herramienta ideal para realizar las

tareas de extraccion de datos es Oracle Reports and Analytics. Con la ayuda de esta, es
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posible consumir reportes de manera periodica con informacion en tiempo real,
modificarlos y utilizarlos en la creacion de modelos de mineria de datos.

2. Las herramientas sugeridas como los Custom Object de Oracle Engagement y Anaconda
se encargan de realizar las tareas de almacenamiento y procesamiento de datos. Al mismo
tiempo, ofrecen la capacidad de integrarse con otras soluciones como Oracle Elogua para
adaptarse a las necesidades del cliente y permitir la recomendacion personalizada de

productos a un bajo costo.

6.4. Conclusiones para el objetivo especifico cuatro
A continuacion, se describen las conclusiones referentes al siguiente objetivo especifico:

“Elaborar un analisis financiero de la solucion de mineria de datos propuesta, para la verificacion

de la viabilidad del proyecto y la identificacion de beneficios financieros y no financieros.”

1. Lacotizacion de la propuesta brinda una estimacion del costo total del proyecto, tomando
en cuenta los aspectos fundamentales de XUM TECH, como los salarios, duracion de las
tareas, las tarifas de licenciamiento e impuestos.

2. El plan de implementacion disefiado contiene la hoja de ruta sugerida para el desarrollo de
la solucion de recomendacién de productos en un ambiente productivo e indica los aspectos
que deben ser configurados en cada uno de los sistemas.

3. EIl andlisis financiero de la propuesta detallado en la seccion 5.4.3 indica que la
implementacién del proyecto podria generar un retorno sobre la inversién de

aproximadamente 19 %.
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7. Recomendaciones

En este capitulo, se presentan las recomendaciones generadas a partir del trabajo final de
graduacion “Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia CRISP-DM
utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la recomendacion

personalizada de productos a clientes”. Son las siguientes:

e Utilizar la propuesta planteada en este proyecto como guia para realizar las tareas de
exportacion, procesamiento y limpieza de datos, y configuracion de ambientes de esta
manera XUM TECH podra ofrecer a sus clientes una solucion de recomendacion
personalizada de productos.

e Capacitar al personal actual de XUM TECH en &reas de Ciencia de Datos, con el objetivo
de mejorar las habilidades técnicas y poder resolver problemas de mayor complejidad que
puedan presentarse con futuros clientes.

e Implementar mecanismos dentro de la herramienta de Oracle Engagement Cloud; por
ejemplo, validaciones de las entradas de texto en la informacion del cliente, oportunidad y
producto, con el proposito de mejorar la calidad de los datos recolectados y facilitar su
analisis.

e Debido a la diferencia entre ambientes de los clientes de XUM TECH y las particularidades
de cada uno, indicada durante la etapa de identificacion del proceso actual de ventas en
Oracle Enagagement Cloud (seccion 4.1.1), para futuros proyectos de mineria de datos se
recomienda realizar al menos una sesion con el consultor experto en el ambiente. El
objetivo seria llevar a cabo las tareas de entendimiento tanto del proceso como de los datos,
para garantizar que los datos utilizados en el modelo sean los correctos.

e Durante la etapa de entendimiento de datos, se sugiere contar con la presencia de al menos
un miembro del equipo de ventas o consultor experto en el ambiente de Oracle Engagement

Cloud, para validar el catalogo de productos y evitar registros e informacion duplicada.
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e Cuando las campafias de mercadeo se activen, se recomienda utilizar los mecanismos de
monitoreo ofrecidos por la herramienta de mercadeo Oracle Elogua para dar seguimiento
a las campafias de recomendacién de productos y validar que estas sean efectivas.

e En el proceso de creacion de campafias de mercadeo, se recomienda seguir las buenas
practicas establecidas dentro de XUM TECH, almacenadas en el centro de documentacion
interna Confluence para garantizar que la campafia sea lo més efectiva posible, previendo
posibles riesgos como correos no deseados en el buzén del cliente.

e Dentro de la propuesta, no fue posible realizar la creacién y configuracién de la campafa
de mercadeo, sin embargo, se recomienda revisar la seccion 5.3, donde se encuentra la hoja
de ruta y documentos de referencia Utiles para futuras implementaciones.

e En proyectos similares, se sugiere afiadir margenes adicionales de tiempo durante la
planificacién basado en la complejidad del proyecto, con el objetivo de prevenir
imprevistos que puedan presentarse durante la implementacion del proyecto.

e Para futuros proyectos donde los clientes estén interesados en implementar una solucién
de recomendacion de productos basado en preferencias, se recomienda desarrollar nuevos
mecanismos de recoleccidn de datos, como encuestas, donde los usuarios puedan calificar
los productos utilizando escalas numéricas y asi sea posible identificar sus gustos reales de
una manera mas sencilla.

e Incluir mayor cantidad de atributos en los productos almacenados dentro de Engagement,
para completar con informacion méas detallada acerca de las caracteristicas del producto,
de esta manera XUM TECH podria evaluar nuevos modelos enfocados en la
recomendacion de productos como por ejemplo el filtrado basado en contenido, que utiliza
las caracteristicas Unicas de cada producto y recomienda productos con caracteristicas
similares a los clientes.

e En caso de requerir predicciones adicionales como montos de venta estimados se sugiere
explorar otras Subject Areas dentro de Engagement Cloud para realizar la exportacion de

los datos historicos correspondientes. De igual manera, es posible utilizar las herramientas
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propuestas dentro de este proyecto como Reports and Analytics y Anaconda para realizar

las predicciones, mediante el uso de modelos de regresion.
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9. Apéndices

9.1. Apéndice A. Plantilla de minutas para reunién

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de solucion de minera de datos basada en la metodologia CRISP-DM
utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la recomendacion
personalizada de productos a clientes, durante el primer semestre de 2022

Reunion No. | Fecha: | |
- :-II:::}."Fmahzam ion: | |
Objetivo de la |
reunion:

Presentes: |
Participantes:

Ausentes: |
Mo. | Asunto " Comentarios ' Acuerdos |

Temas a tratar  Fecha  Convocados
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9.2. Apéndice B. Plantilla para la gestion de cambios

Datos Generales del Cambio

ID

Solicitante

Responsable de la implementacion
Fecha de solicitud del cambio
Fecha de realizacién del cambio

Estado de cambio IAprobado/En Revision/ Rechazado
Detalles del Cambio
Categoria

Descripcion detallada

Justificacion

Implicaciones de realizar el cambio
Impacto

Comentarios

Revisado por: Aprobado por:
Nombre tutor Nombre aprobador
Firma tutor Firma aprobador

Elaborado por:
Nombre del estudiante
Firma estudiante
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9.3. Apéndice C. Entrevista inicial TFG

Participantes |

Fecha |
Objetivo |
Preguntas | Respuesta brindada
¢Se ha hecho un proyecto similar a
este anteriormente en XUM TECH?
¢Oracle Engagament tiene alguna
limitacidn para hacer un modelo
predictivo de recomendacion de
productos?
¢Por qué XUM TECH desea realizar
este proyecto?
¢Algun cliente ha pedido un servicio
de este tipo? (O ha mostrado
interés?
¢A cuales miembros de XUM TECH
se les podria solicitar informacion
acerca de temas relacionados al
proyecto?
¢Existe algln experto en el area de
datos en Oracle Engagaement Cloud
u otras herramientas?
¢ Existe documentacion relacionada a
la necesidad presentada por los
clientes?
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9.4. Apéndice D. Resultados de la Entrevista inicial

Participantes

Fecha
Objetivo

Preguntas
¢Se ha hecho un proyecto similar a
este anteriormente en XUM TECH?

e Emanuel Alvarado Pérez
e Alex Urefa Cordero

25/10/2021

Conocer el contexto y antecedentes de la
problematica actual de la empresa.
Respuesta brindada
Se plante6 una iniciativa con el Banco
Nacional de Costa Rica, sin embargo, no se
concreto.

¢Oracle Engagament tiene alguna
limitacidn para hacer un modelo
predictivo de recomendacion de
productos?

No es una herramienta de procesamiento de
datos, esto implica que no es capaz de tomar
decisiones sobre los datos (estadistica,
probabilidades) tipo modelos. Es mas
transaccional y utilizada para modelar
procesos comerciales. La reporteria
disponible es bésica, Unicamente
transaccional y de BI.

¢Por qué XUM TECH desea realizar
este proyecto?

e Ampliar los servicios ofrecidos para
los clientes.

e Obtener mayores ingresos.

e Mejorar la satisfaccion de los clientes.

¢Algun cliente ha pedido un servicio
de este tipo? (O ha mostrado
interés?

Al menos cuatro clientes diferentes han
mostrado interés en la implementacién de un
modulo de recomendacion de productos,
todos estos clientes pertenecen al sector de
banca y finanzas.

¢A cuales miembros de XUM TECH
se les podria solicitar informacion
acerca de temas relacionados al
proyecto?

Se puede consultar a miembros con roles
como administrador de proyectos, consultor
experto de infraestructura, consultores de
herramientas Oracle y expertos del area
comercial.

¢Existe algun experto en el area de
datos en Oracle Engagaement Cloud
u otras herramientas?

Si existen expertos del area de datos en
Oracle, pero unicamente en temas de
Inteligencia de Negocios (Bl), generacion de
reportes y dashboards. Nunca se han
implementado soluciones de Machine
Learning o analitica predictiva.
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¢Existe documentacion relacionada a | Si, existen documentos donde se especifican
la necesidad presentada por los las historias de usuario y un mockup del
clientes? resultado esperado.

9.5. Apéndice E. Entrevista #1 Proceso de recomendacion/venta de productos
en CX

Entrevista: Proceso de ventas en CX

Participantes

Fecha
Objetivo
HEES Respuestas
¢Qué mabdulos interacttan en la ejecucion
de ventas?

¢ Cuéles pasos deben realizar los agentes
de ventas para realizar una venta
mediante la plataforma?

¢Como se concreta una venta en CX?

¢Existe algin repositorio de
documentacién donde pueda consultar
informacion relacionada?

¢Conoce alguna manera de recomendar
productos de manera nativa en CX?

¢Los usuarios de esta plataforma han
indicado alguna disconformidad o una
oportunidad de mejora en el proceso?
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9.6. Apéndice F. Entrevista #2 Conocer los requerimientos/necesidades del

negocio

Entrevista: Validacion de requerimientos expresados por el negocio
Participantes

Fecha
Objetivo

Preguntas RENIENES
Obijetivo del Negocio

Requerimientos Funcionales
Requerimientos No Funcionales
Datos por tomar en cuenta:
e Informacion del cliente
e Registro de compras

9.7. Apéndice G. Entrevista #3 Verificar lista de requerimientos encontrados

Entrevista: Verificacion de los requerimientos encontrados

Participantes
Fecha
Objetivo

Preguntas Respuestas
¢Existe algin requerimiento adicional
gue no haya sido contemplado durante la
especificacion de requerimientos?

¢Considera que los requerimientos
abarcan los aspectos fundamentales para
la propuesta de solucion?

¢Alguno de estos requerimientos no
deberia ser considerado para la
propuesta?
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9.8. Apéndice H. Entrevista #4 Entendimiento de los datos, conocer donde se

encuentran alojados en Oracle

Entrevista: Entendimiento de los datos disponibles

Participantes

Fecha

Objetivo

Preguntas Respuestas

¢Como se pueden extraer los datos de
clientes y del registro de ventas en CX?

¢Doénde se encuentran los datos de los
clientes y registro de ventas?

¢Existe algn 1D que asocie los clientes
con la venta en CX?

¢Donde se podria consultar el
formato/tipo de dato de los atributos
existentes en CX?
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9.9. Apéndice I. Entrevista #5 Conocer cuales herramientas han utilizado para

este propdsito anteriormente

Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente
Participantes

Fecha
Objetivo
Preguntas Respuestas
¢ Cuales mecanismos de extraccién de datos
han utilizado anteriormente para obtener
informacién de los clientes y el registro de
ventas?

¢Existen formas de hacer extracciones
automaticamente, de forma periddica?

¢XUM TECH cuenta con servicios en la nube
o0 alguna solucién similar que permita el
alojamiento y procesamiento(transformacion)
de datos?

¢ Tiene alguna limitante? Espacio disponible,
cantidad de solicitudes, compatibilidad.

¢La solucién de Oracle Engagement Cloud
tiene alguna restriccion para integrarse con
otros sistemas?

¢Existe alguna consideracion necesaria para
hacer la extraccion de datos?

¢ Cuales mecanismos han utilizado
anteriormente para agregar nuevos datos a
CX?

¢Se podria crear nuevos campos custom al
objeto Contacto? ¢Seria necesario crear un
Objet Custom?

¢Donde se podrian almacenar los datos?

atl
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¢Conocen alguna herramienta para hacer esta
importacion masiva de datos?

Otras notas

9.10. Apendice J. Entrevista #6 Conocer aspectos a tomar en cuenta durante

una cotizacion de proyectos en XUM TECH.

Entrevista: Aspectos a tomar en cuenta en la cotizacion de proyectos

Participantes

Fecha

Objetivo

Preguntas Respuestas

¢Existe alguna cotizacion previa del
proyecto de modulo de recomendacion de

productos?

¢Qué aspectos/rubros son tomados en
cuenta a la hora de cotizar un proyecto a
clientes?

e Ejemplo: Tiempo, cantidad de

recursos, licencias

¢Cuél es el costo aproximado de un
consultor y administrador de proyectos en
XT?

¢Cuales son otros costos que deben ser

tomados en cuenta?
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¢Se maneja algun tipo de holguras de
tiempo para evitar contratiempos en los
proyectos? De ser posible brindar un %

aproximado.

¢En casos donde es necesario adquirir un
servicio adicional a las soluciones Oracle,
ese es adquirido por XUM TECH o por el
cliente?

¢En XUM TECH se maneja algun
margen de ganancia para obtener las

ganancias?

9.11. Apéndice K. Plantilla especificacion de requerimientos

ID del requerimiento
Tipo de requerimiento

Categoria de requerimiento
Historia de usuario
Descripcion de la funcionalidad

9.12. Apéndice L. Observacion datos disponibles en Oracle Engagement

Cloud

Fecha de la observacion

Subject Area
Tabla / Objeto ‘ Nombre del atributo Tipo de dato
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9.13. Apéndice M. Revisién documental proyectos de mineria de datos para

la recomendacién de productos

Obijetivo

consultado utilizada

Fecha de la | Nombre del Resumen del | Herramientas Técnica de Enlace de referencia
revision proyecto proyecto utilizadas recomendacion

9.14.  Apendice N. Revision documental herramientas de mineria de datos

Nombre

Objetivo principal

Fuente de informacion

Posicién en Cuadrante de Gartner
Principales caracteristicas

Costo aproximado

\EQIETES

Desventajas

9.15. Apéndice O. Tabla comparativa de herramientas

Criterio Herramienta 1 Herramienta 2 Herramienta N

9.16. Apendice P. Plantilla de pruebas

Codigo
Modelo utilizado
Objetivo

Resultados obtenidos
Datos de prueba
Evidencias
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9.17. Apéndice Q. Tabla comparativa de modelos

Modelo/Indicador  Indicador 1 Indicador 2 Indicador N
Modelo 1
Modelo 2
Modelo N

9.18. Apéndice R. Resultados de la Entrevista #1

Entrevista: Proceso de ventas en CX

Participantes Carlos Romén
Fecha 18/04/2022

Obijetivo Conocer la manera actual de gestionar y concretar
ventas dentro de Oracle Engagement Cloud

Respuestas
Contacts/Accounts
Leads

Oportunidades
Metodologia de Ventas

e  Assets

¢ Cuéles pasos deben realizar los agentes de ventas para realizar una venta mediante la
plataforma?

e Elcliente llega a sucursal y dice estar interesado en un producto.

e El ejecutivo crea el Lead en Oracle Engagement Cloud. Es necesaria la informacion
del cliente para asociarlo al Lead, si no existe se crea primero. Adicionalmente se
afiaden datos como el canal y monto total.

e Se completa la precalificacion del Lead basada en el producto. Esta precalificacion
consiste en un cuestionario que competa el agente para evaluar el potencial de la
prospectacion. El puntaje obtenido se clasifica en Warm, Cold, Hot.

e Basado en el puntaje obtenido en la precalificacion el ejecutivo toma la decision de
retirar el Lead (darlo como perdido, en este caso debe agregar una razén) o convertir
el Lead en una Oportunidad (se usa la misma informacion del Lead y se asocia al
cliente).

e Una vez que se crea la oportunidad, el ejecutivo debe completar la metodologia de
ventas definida por el negocio. Esta metodologia consiste en una serie de etapas y
actividades necesarias para concretar la venta. Cada actividad completada representa
un aumento en el porcentaje de éxito de la oportunidad, es decir entre mas actividades
se completen significa que es mas probable que se complete satisfactoriamente la
venta.

e Cuando se completan las actividades de a metodologia se cambia el estado de la
oportunidad a “Ganado” y la probabilidad de gane a 100%.

e Finalmente se asigna el Asset o producto adquirido al cliente.

atl

Preguntas
¢ Qué maddulos interactan en la
ejecucion de ventas?
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Entrevista: Proceso de ventas en CX |

¢ Existe algun repositorio de
documentacion donde pueda consultar
informacién relacionada?

e Repositorio de documentacién interna en
Confluence.

e Revisar sitio de documentacion de
solucion Edwards (licenciamiento de
Oracle para crear recomendaciones en
CX).

TEC

¢Conoce alguna manera de recomendar
productos de manera nativa en CX?

No existe.

¢Los usuarios de esta plataforma han
indicado alguna disconformidad o una
oportunidad de mejora en el proceso?

En algunos casos los clientes han solicitado y
mostrado interés en la recomendacion de
productos de forma personalizada dentro del
sistema.

¢Es posible extraer la informacion de las
ventas realizadas, productos y clientes
del sistema?

Si es posible, para esto se puede utilizar el
maodulo de Business Analytics incluido dentro de
Engagament.

¢Existen algunas actividades post venta
gue los clientes realicen con
Engagement?

Proceso de Ventas en CX

¢ Clasificacion segun puntaje del Lead?

continuar con el proceso de venta.

convierte en una Oportunidad.

para cada cliente.

e Los productos adquiridos se asignan al
cliente en Engagement.

o Se le ofrecen mas productos al cliente.

e Se le envian campafas de mercadeo.

Otras notas

¢ Para qué sirve el monto almacenado dentro del Lead?
e Enalgunos casos los clientes lo utilizan para hacer calculos internos dentro del
sistema como el PID. Sin embargo, no es un dato requerido.

e Cold: El cliente mostr6 poco interés y no cumple con los requisitos minimos para

o Warm: El cliente mostré interés, pero tiene algunos requisitos pendientes. En estos
casos el ejecutivo debe dar seguimiento durante un periodo de tiempo definido por el
negocio para verificar si termina de completar los requisitos pendientes.

e Hot: El cliente mostr6 interés y cumple con los requisitos, en estos casos el Lead se

¢El proceso de ventas es igual para todos los clientes?
e No siempre, este proceso puede variar seguin cada cliente. Las actividades de la
metodologia de ventas cambian completamente, porque es un médulo personalizado

¢En qué momento una oportunidad pasa a ser una venta formal?
e Cuando la oportunidad cambia al estado “Ganada”. Luego del cambio de estado, la
informacién de la oportunidad no puede ser modificada.

atl
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TEC

Entrevista: Proceso de ventas en CX |

¢La informacion de clientes siempre se almacena en los Accounts?
e Puede depender segun el cliente, en algunos casos se decide utilizar Accounts para
clientes juridicos y Contacts para clientes Fisicos.

¢Qué informacion de los Assets es almacenada?
e Se almacena el grupo, nombre del producto, nimero y campos personalizados
definidos por el cliente.
Apéndice S. Resultados de la Entrevista #3

9.19.

Entrevista: Verificacion de los requerimientos encontrados
Participantes Alex Urefla Cordero

Fecha 21/04/2022

Obijetivo Validar los requerimientos especificados por
el investigador, de manera que tomen en
cuenta las necesidades de la empresa.
Respuestas
Cuando se gana una oportunidad

Preguntas
¢ Existe algun requerimiento adicional que no

haya sido contemplado durante la
especificacion de requerimientos?

también se debe almacenar esta
informacion para que sea utilizada por
el modelo.

¢Considera que los requerimientos abarcan
los aspectos fundamentales para la propuesta
de solucion?

Si, los requerimientos contemplan los
aspectos mas importantes para la
solucion.

¢Alguno de estos requerimientos no deberia
ser considerado para la propuesta?

La periodicidad definida en el R010
podria ser flexible para el cliente. No
necesariamente tres meses.

El requerimiento R004 debe ser
revisada a futuro, de acuerdo con
Alex este hace referencia a que el
modelo pueda ser ajustado y
mejorado continuamente.

Los requerimientos relacionados a las
campafas de mercadeo pueden ser
implementados con el uso de la
herramienta Eloqua, ya que esta
herramienta es la mas comun entre los
clientes de XUM TECH y Oracle por
la facilidad de integracion con Oracle
Engagement Cloud.

Otras notas

¢Respecto a la version inicial del proceso TO BE es necesario hacer algin cambio?
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e Cambiar el orden de la creacién de campafias de mercadeo basado en la recomendacion
de productos. La campafia deberia lanzarse antes de la creacion del Lead, haciendo uso
de la informacidn generada por la solucién del modelo de recomendacion.

9.20. Apéndice T. Resultados de la Entrevista #4

Entrevista: Entendimiento de los datos disponibles

Participantes Carlos Roman
Fecha 18/04/2022

Obijetivo Identificar el conjunto de datos disponible en

Oracle Engagement Cloud y conocer las

herramientas y mecanismos de extraccion

Preguntas Respuestas

¢ Como se pueden extraer los datos de Es posible extraer estos datos de dos maneras:

clientes y del registro de ventas en CX? .
y g e Reports and Analytics

e Export Management

¢Donde se encuentran los datos de los Subject Areas de Oportunidades y Contacts en

: . ’
clientes y registro de ventas? modulo de Reports and Analytics.

¢Existe algun 1D que asocie los clientes con | Seria el partyNumber, partyld dentro de la

"
la venta en CX Oportunidad ganada y el Contact/Account.

¢Donde se podria consultar el formato/tipo Reports and Analytics
de dato de los atributos existentes en CX?

. Oasmotss__________________________

Ventajas de Reports and Analytics

¢Cual es la diferencia de hacerlo por medio del Report and Analytics y el Export
Management?

e Por medio de Reports and Analytics es posible crear un reporte que pueda ser
reutilizado posteriormente, también se pueden agregar diferentes Subject
Areas(entidades) y sus campos en una misma tabla, asi como filtrarlo y convertirlo en
CSV o Excel.
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Entrevista: Entendimiento de los datos disponibles

e Export Management Gnicamente permite exportar una entidad y debe ser configurado

cada vez que se ejecute el proceso. En caso de ser necesario combinar o hacer un join

entre tablas tendria que hacerse en una herramienta externa.

¢ Cuales Subject Areas contienen informacion util para el modelo?
o Leads, Assets, Opportunities, Contacts, Accounts.
¢ Como se podria crear un analitico en Reports and Anaytics?

Entrar en Engagement Cloud.

Entrar en modulo Reports and Analytics.

Seleccionar Browse Catalog.

Seleccionar Create Analysis.

Seleccionar Subject Area.

Agregar los campos necesarios en la seccién de Criteria.
Revisar la vista de Results.
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9.21. Apéndice U. Resultados de la Entrevista #5

Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente
Participantes Edgar Mendoza

Fecha 20/04/2022
Obijetivo Identificar  herramientas  utilizadas
anteriormente para la extraccion de datos
desarrollo de soluciones en la nube.
Preguntas Respuestas

¢Cudles mecanismos de extraccion de datos han e Usualmente la extraccion de
utilizado anteriormente para obtener informacion datos se hace por medio del
de los clientes y el registro de ventas? maodulo Reports and Analytics

de Oracle Engagement Cloud.

¢ Existen formas de hacer extracciones de datos
automaticamente, de forma periddica?

¢XUM TECH cuenta con servicios en la nube o e Dentro de los servicios en la
alguna solucion similar que permita el nube utilizados por XUM
alojamiento y procesamiento(transformacion) de TECH se encuentran AWS y
datos? Cloud Flare. Principalmente se

han utilizado para el desarrollo
de servicios y aplicaciones
personalizadas para los clientes,
asi como el monitoreo de estos.

e Para el almacenamiento de
datos Gnicamente Dynamo DB,
sin embargo, se ha utilizado
para una pequefia cantidad de
datos.

¢ No han utilizado soluciones
para la transformacion y
procesamiento masivo de datos,
Unicamente Oracle Integration
Cloud (OIC) para hacer
integraciones entre sistemas.

¢ Tiene alguna limitante? Espacio disponible, En los servicios de AWS no existe

cantidad de solicitudes, compatibilidad. restriccion alguna, la facturacion se hace

basada en el uso de cada servicio.

¢La solucién de Oracle Engagement Cloud tiene De momento no se han identificado

alguna restriccion para integrarse con otros restricciones para integrarse con otros

sistemas? sistemas, siempre y cuando sea capaz de
enviar mensajes a Oracle Engagement
Cloud.
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Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente

¢ Existe alguna consideracion necesaria para hacer
la extraccion de datos?

Principalmente se hace por Bl

¢Cuales mecanismos han utilizado anteriormente
para agregar nuevos datos a CX?

Algunos clientes han utilizado Oracle
Data Integrator(ODI), para la gestion de
datos. Esta solucidn no es tan comun por
su alto costo de licenciamiento.

¢Ddnde se suelen almacenar los datos en procesos
que requieren una solucién externa a Oracle
Engagement Cloud? ¢Se utiliza una infraestructura

Depende del cliente, en algunos casos
piden el servicio completo por parte de
XUM TECH, en estos casos el cliente no

TEC

de XUM TECH o el cliente? es el duefio de la infraestructura, sino que
Unicamente consume los servicios y

XUM TECH administra todo.

Por otro lado, algunos clientes prefieren
ser duefios de la infraestructura y XUM
TECH unicamente realiza el desarrollo
necesario.

Detalle en seccion de “Otras notas™.

¢Conocen alguna herramienta para hacer esta
importacion masiva de datos?

- Owasnotas

¢ Cudles formas existen de carga masiva de datos conocen para integrar con soluciones de
Oracle Engagement Cloud?

e En los casos donde la carga de datos es muy grande, se utiliza una herramienta de
Oracle llamada Oracle Data Integrator (ODI). Esta herramienta permite hacer
procesos de Extract Transform Load.

e Encasos donde la carga de datos es mediana se puede utilizar Oracle Integration Cloud
(OIC) que funciona como orquestador, es decir se encarga de insertar y leer en las
Bases de Datos (normalmente son tipo serverless, externas).

o Como consideracién, OIC no puede manejar archivos de mas de 10MB, es
necesario segmentar los datos, normalmente esto se realiza mediante un
contador de registros.

e Pequefios, cliente provee servicio por API, se extrae del core, se hace la transformacion
y se mandan.

¢ Qué tipo de reporteria han trabajado con soluciones de Oracle?

e Reporteria personalizada por areas funcionales en Oracle Engagement Cloud.

e Reporteria enfocada en la gestion de campafias de mercadeo con la herramienta de
Oracle Eloqua.

o Por medio de una integracion con Eloqua se permite el envio de mensajes,
gracias a la reporteria desarrollada es posible conocer cuéles mensajes
contestaron respondieron, abrieron o ignoraron.
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Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente
¢Fuera de Oracle han utilizado algun servicio de analitica?
e Se han creado dashboards dentro de herramientas como Cloud Fare y AWS para
monitorear en tiempo real el estado de los servicios de TI brindados por XUM TECH.

¢Existen repositorios donde revisar informacion relacionada a los servicios en la nube
utilizados por XUM TECH?
e Documentacion oficial de AWS.
o Documentacion de proyectos anteriores disponible en Confluence, contiene
informacién acerca de disefio e implementacion de herramientas propias de XUM
TECH. (SMS, Communication Broker, Elogua GreenPlay).
e Cuentas de AWS: Permite consultar el repositorio de cddigos desarrollados.

9.22. Apéndice V. Resultados de la Entrevista #6

Entrevista: Aspectos a tomar en cuenta en la cotizacion de proyectos

Participantes Sussana Ramirez
Fecha 19/04/2022

Obijetivo Identificar los principales aspectos tomados

en cuenta por el equipo comercial de XUM
TECH en la cotizacion de proyectos.

Preguntas Respuestas

¢ Qué aspectos/rubros son tomados en cuenta e Cantidad de recursos.
a la hora de cotizar un proyecto a clientes? e Duracion (Semanas, Dias totales)
e FEjemplo: Tiempo, cantidad de e Cantidad de items configurados.
recursos, licencias e Margen de ganancia de XUM TECH.

e Impuestos de cada pais.

e Tamafio/complejidad del proyecto.

y administrador de proyectos en XT?

¢Cudl es el costo aproximado de un consultor e Informacién disponible en el Excel de

cotizaciones. (ORACLE CX 2021
V3).

¢Cudles son otros costos que deben ser

tomados en cuenta?

Licenciamiento normalmente es

gestionado por parte del proveedor.

atl
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Entrevista: Aspectos a tomar en cuenta en la cotizacion de proyectos

En este caso XUM TECH no vende
licencias de Oracle.

¢Se maneja algun tipo de holguras de tiempo e Unicamente se manejan tiempos

para evitar contratiempos en los proyectos? predeterminados para cada tarea,

De ser posible brindar un % aproximado. segun la cantidad de items se calcula
la duracion.

¢En casos donde es necesario adquirir un e Puede ser que XUM TECH contacte

servicio adicional a las soluciones Oracle, ese con los partners, sin embargo, el

es adquirido por XUM TECH o por el cliente? proveedor de la herramienta debe

interactuar con el cliente.
o Elcliente lo adquiere, hace el contrato
con el proveedor y XUM TECH lo

implementa.

¢En XUM TECH se maneja algiin margen Se encuentra definido un margen de
ganancia, por temas de confidencialidad no
es posible brindarlo. Para efectos del
proyecto se puede estimar en un 30%.

¢Como se gestionan las ventas en XUM TECH?

de ganancia para obtener las ganancias?

e Se utiliza la herramienta de Oracle Engagement Cloud, donde primero se crean los
Lead y posteriormente pasa a ser una Oportunidad. Los encargados de dar seguimiento
a estas ventas son los miembros del &rea comercial.
e Las ventas pueden darse por demanda interna (XUM TECH contacta y negocia
directamente con los clientes) o por demanda externa (un partner contacta a XUM
TECH para referir un cliente interesado en implementar sus soluciones).
¢ Cudl es el proceso de ventas por demanda externa de XUM TECH?

e Un cliente contacta a Oracle o una empresa de consultoria para que lo asesore para
resolver una necesidad empresarial.

e Oracle recomienda una de las herramientas y referencia a XUM como empresa
implementadora.

e XUM TECH realiza una etapa de discovery, donde se conocen las empresas, el
ecosistema de Oracle, las funcionalidades de sus sistemas y también se consulta sobre
los sistemas actuales del cliente.
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Entrevista: Aspectos a tomar en cuenta en la cotizacion de proyectos

e XUM TECH vy el cliente realizan un proceso inicial de definicion de AS ISy el TO
BE.

e Tomay especificacion de requerimientos.

e XUM TECH crea una estimacion, donde se utiliza la plantilla estandar de Oracle CX.

e Negociacion entre ambas partes de la propuesta y estimacion brindada por XUM
TECH.

o Elcliente aprueba la propuesta y se formaliza el acuerdo con la firma del contrato entre
ambas partes.

e Una vez firmado el contrato XUM TECH realiza la asignacion del equipo responsable
de la implementacion.

¢ESs posible consultar cotizaciones de proyectos pasadas para tomarlo como referencia?

Si, se pueden consultar cotizaciones anteriores dentro del SharePoint empresarial. Para las
estimaciones se utiliza un Excel definido por negocio para determinar los costos.
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9.23.

Fecha de la observacion
Subject Area
Tabla/Objeto

Opportunity

Apéndice W.

TEC

Resultados de la revision de datos disponibles

26/04/2022

Nombre del atributo
Channel Type

Sales - CRM Opportunities and Producs Real Time

Tipo de dato

String - Categ6rico

Channel Type Code

Integer - Categorico

Customer Type

String - Catego6rico

Nombre de la oportunidad String

Numero de la oportunidad Integer
Opportunity ID Integer
Sales Account ID Integer

Sales Channel

String - Categorico

Status Code

Integer - Categorico

Status Name

String - Categ6rico

Opportunity Extension Nombre de contacto de referencia Str!ng _

Producto String - Categorico
Nombre del cliente String
Gender String - Categorico
First Name String

Contact Last Name String
Contact Sales Account Id Integer
Canton String - Categ6rico
City String - Catego6rico

Contact Extension

Numero de identificacion

Integer

Estado Civil String - Categorico
Nombre del cliente String
Tipo Cliente String - Categ6rico
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TEC

9.24.

de productos

Apéndice X. Resultados de la revision documental de proyectos de mineria de datos para la recomendacion

Obijetivo de la revisién

Identificar las herramientas y técnicas de mineria de datos mas utilizadas en la recomendacién de productos personalizada para contar con una

base de conocimiento sobre como resolver este problema utilizando técnicas de Machine Learning.

Fechadela  Nombre del Resumen del proyecto | Herramientas utilizadas Técnica de Enlace de referencia
revision proyecto recomendacion
consultado utilizada
28/04/2022 | Movie Construccion de un Lenguaje de e Demographic | Getting Started with a
Recommendation | sistema de programacion: Python Filtering Movie Recommendation
System recomendacion de e Content System | Kaggle
peliculas de referencia | Librerias: Based
utilizando el conjunto e NumPy Filtering
de datos de peliculas e Matplotlib e Collaborative
TMDB 5000. e Pandas Filtering
Bases de datos
e Peliculas
e Creditos
28/04/2022 | Americans Construccién de un Lenguaje de e Collaborative | An Easy Introduction to
preferred lunch sistema de programacion: Python Filtering Machine Learning
recomendacidn de e Content Recommender Systems -
comidas. Librerias: Based KDnuggets
e Pandas Filtering
e (GarphLab,
Bases de datos:
e Usuarios
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https://www.kdnuggets.com/2019/09/machine-learning-recommender-systems.html#:~:text=Recommender%20systems%20are%20an%20important%20class%20of%20machine,along%20with%20implementations%20to%20follow%20from%20example%20code.
https://www.kdnuggets.com/2019/09/machine-learning-recommender-systems.html#:~:text=Recommender%20systems%20are%20an%20important%20class%20of%20machine,along%20with%20implementations%20to%20follow%20from%20example%20code.
https://www.kdnuggets.com/2019/09/machine-learning-recommender-systems.html#:~:text=Recommender%20systems%20are%20an%20important%20class%20of%20machine,along%20with%20implementations%20to%20follow%20from%20example%20code.

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement

Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,

durante el primer semestre de 2022

Tecnologico
de Costa Rica

Obijetivo de la revisién

Identificar las herramientas y técnicas de mineria de datos mas utilizadas en la recomendacién de productos personalizada para contar con una

base de conocimiento sobre como resolver este problema utilizando técnicas de Machine Learning.

Fechadela  Nombre del Resumen del proyecto | Herramientas utilizadas Técnica de Enlace de referencia
revision proyecto recomendacion
consultado utilizada
e Comidas
e Calificaciones
29/04/2022 | Sistema de Construccién de un Lenguaje de e Collaborative | Sistemas de
Recomendacion | motor de programacion: Python Filtering Recomendacion | Aprende
de Repositorios recomendacion de Machine Learning
Github repositorios Github. Librerias: Algoritmo k-Nearest
e Pandas Neighbor | Aprende
e NumPy Machine Learning
e Sklearn
e Matplotlib
Indicadores:
e Sparcity
e Distancias por
coseno
e Mean Squared
Error
Bases de Datos
e Usuarios
e Repositorios
e Calificaciones
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https://www.aprendemachinelearning.com/clasificar-con-k-nearest-neighbor-ejemplo-en-python/
https://www.aprendemachinelearning.com/clasificar-con-k-nearest-neighbor-ejemplo-en-python/
https://www.aprendemachinelearning.com/clasificar-con-k-nearest-neighbor-ejemplo-en-python/

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

Obijetivo de la revisién

TEC

Tecnologico
de Costa Rica

Identificar las herramientas y técnicas de mineria de datos mas utilizadas en la recomendacién de productos personalizada para contar con una

base de conocimiento sobre como resolver este problema utilizando técnicas de Machine Learning.

Fecha de la
revision

Nombre del
proyecto

Resumen del proyecto

Herramientas utilizadas

Técnica de
recomendacion

Enlace de referencia

consultado utilizada
30/04/2022 | Collaborative Construccién de un Lenguaje de e Collaborative | cf.pdf (vifanhu.net)
Filtering for motor de programacion: Python Filtering implicit-recommender-
Implicit recomendacion de system/machine learning
Feedback programas de Librerias: approach.ipynb at master -
Datasets television. e NumPy billydh/implicit-
e Sklearn recommender-system -
e Pandas GitHub
e Scipy
implicit-recommender-
Indicadores de evaluacion system/machine learning
e Recall approach.ipynb at master -
e  Precision billydh/imgl(;cit-
‘i recommender-system -
o Ma_sked precision Github
ratio —
Bases de datos:
Interacciones: Contiene el
ID usuario, Program ID y
Timestamp
30/04/2022 | Machine Experimento Bases de datos: e Content (PDF) Machine Learning
Learning comparativo entre Usuarios Based Algorithms for
Algorithms for algoritmos de Pelicula Filtering Recommender System - a
Recommender recomendacion, Calificaciones
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http://yifanhu.net/PUB/cf.pdf
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://github.com/billydh/implicit-recommender-system/blob/master/machine_learning_approach.ipynb
https://www.researchgate.net/publication/314132367_Machine_Learning_Algorithms_for_Recommender_System_-_a_comparative_analysis
https://www.researchgate.net/publication/314132367_Machine_Learning_Algorithms_for_Recommender_System_-_a_comparative_analysis
https://www.researchgate.net/publication/314132367_Machine_Learning_Algorithms_for_Recommender_System_-_a_comparative_analysis

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

Obijetivo de la revisién

TEC

Tecnologico
de Costa Rica

Identificar las herramientas y técnicas de mineria de datos mas utilizadas en la recomendacién de productos personalizada para contar con una

base de conocimiento sobre como resolver este problema utilizando técnicas de Machine Learning.

Fechadela  Nombre del
revision proyecto
consultado
System - a
comparative
analysis

Resumen del proyecto

utilizando el conjunto
de datos de peliculas de
MovielLens.

Herramientas utilizadas

Técnica de
recomendacion
utilizada
e Collaborative
Filtering
e Hybrid
Filtering
e K-Means
Clustering

o Naive Bayes

Enlace de referencia

comparative analysis

(researchgate.net)
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9.25. Apeéndice Y. Revision documental de herramientas de almacenamiento
AWS

Nombre AWS

Obijetivo principal Almacenar la informacidn generada por la solucion propuesta, esta informacién incluye

el registro de datos de entrenamiento para generar el modelo, las recomendaciones

generadas y las recomendaciones rechazadas por el ejecutivo de ventas.

Fuente o Sitio Oficial de AWS

informacion e Reporte de Gartner Magic Quadrant for Cloud Database Management Systems
2020

e Peer Insights

Amazon Web Services (AWS) Amazon Redshift Reviews, Ratings, and
Features - Gartner 2022
Posicion Ol Lider
Cuadrante de Gartner
Calificacion general RERENIEIES
en Peer Insights
Principales e Ofrece una gama de servicios de gestion de bases de datos dirigidas a casos de
caracteristicas uso operativo, como es el caso de Amazon Relational Database Service (RDS),
Amazon Aurora y Amazon DynamoDB.

o Ofrece bases de datos dirigidas a casos de uso de analisis, como es el caso de
Amazon Redshift, Amazon Athena y Amazon EMR.

e AWS puede ofrecer capacidades a nivel de infraestructura para la nube DBMS
con, por ejemplo, su sistema AWS Nitro, AQUA (Advanced Query
Accelerator) para Amazon Redshift y nodos Redshift RA3 asistidos por
hardware.

e Sus operaciones estan geograficamente diversificadas y sus clientes cubren una
amplia gama de industrias y tamarfios de implementacion.

Costo aproximado Costo Mensual: 182.80 USD

***Qbtenido de Pricing Calculator de AWS.

WEETES e Presencia lider en el mercado: AWS es el proveedor de servicios de bases de
datos en la nube més grande del mundo por ingresos. Ha ofrecido servicios de
nube de produccion durante més de 10 afios, con decenas de miles de clientes,
lo que también lo convierte en el proveedor de nube mas maduro en términos
de ofertas y capacidades.

e Amplitud de servicios: AWS ofrece mas de una docena de servicios de bases
de datos diferentes y una amplia oferta de funcionalidades. Ademés, AWS tiene
una base muy amplia de centros de datos, lo que proporciona una latencia mas
baja segun la proximidad en todo el mundo.
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e Rendimiento: El tiempo que los servicios de base de datos de AWS han estado
en produccidn ha llevado al crecimiento de las cargas de trabajo y ha mejorado
la capacidad de AWS para manejar estas cargas de trabajo mas maduras.
Ademas, el tiempo de actividad y la confiabilidad de AWS son los mas
confiables de los proveedores evaluados en la investigacién de Gartner.

DEVEEIES e AWS Centric-Focus: AWS es el proveedor de nube més grande. Sin embargo,
estd detras de algunos CSP y practicamente de todos los ISV al ofrecer sus
servicios en multiples plataformas en la nube. Esta centralidad parece estar
disminuyendo un poco, dado el soporte de AWS para entornos de nube hibrida,
el intercambio de sus datos entre diferentes nubes en ciertos escenarios y una
estrategia de datos que reconoce y se esta adaptando a la existencia de multiples
plataformas en la nube.

e Integracion en toda la cartera: AWS utiliza un enfoque de mejor ajuste para los
servicios de base de datos, lo que le permite ofrecer soluciones enfocadas para
diferentes tipos de casos de uso. Sin embargo, las soluciones de integracion de
datos, catalogo y metadatos de AWS estan surgiendo y actualmente no son tan
solidas como algunos competidores, lo que puede generar mas trabajo para los
arquitectos.

e Costo de administracion: AWS ofrece un conjunto profundo y completo de
herramientas para que los usuarios puedan ensamblar soluciones dptimas. Este
enfogque de ensamblaje requerido a veces puede conducir a que se requieran
mas gastos generales y de administracion.
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9.26. Apéndice Z. Revision documental de herramientas de almacenamiento

Oracle

Nombre Oracle Autonomous Database

Obijetivo principal Almacenar la informacidn generada por la solucion propuesta, esta informacién incluye

el registro de datos de entrenamiento para generar el modelo, las recomendaciones

generadas y las recomendaciones rechazadas por el ejecutivo de ventas.

Fuente e Cuadrante de Gartner

informacion e Sitio oficial Oracle
e Peer Insights

Autonomous Transaction Processing | Oracle

Oracle Autonomous Database Reviews, Ratings, and Features - Gartner 2022

Posicion M Lider

Cuadrante de Gartner

Calificacion general EXESIEIES

en Peer Insights

Principales e Oracle Autonomous Database (incluidos los servicios Autonomous

caracteristicas Transaction Processing y Autonomous Data Warehouse) estan disponibles en
Oracle Cloud Infrastructure (OCI) y en la nube privada Oracle Exadata
Cloud@Customer (ExaCC).

e Oracle también ofrece la base de datos JSON auténoma, el servicio de base de
datos MySQL de Oracle, la base de datos NoSQL de Oracle y el servicio Big
Data de Oracle.

e Sus operaciones estan geograficamente diversificadas y sus clientes cubren una
amplia gama de industrias y tamafios de implementacion.

Costo aproximado Costo Mensual: 116 USD

***Qbtenido de calculadora MyEstimate Oracle

Ventajas e Tecnologia DBMS aumentada: la base de datos autdbnoma de Oracle utiliza
ajustes asistidos por 1A y ML y aprovecha la infraestructura de la nube de
Oracle, incluidos parches y actualizaciones sin tiempo de inactividad. Esta
tecnologia no solo reduce la necesidad de operacién manual, sino que también
reduce el costo y aumenta el rendimiento del servicio DBMS.

e Nube hibrida: Oracle tiene un entorno hibrido completo para compartir datos y
permitir migraciones a la nube. Admite implementaciones locales y ExaCC con
recuperacion ante desastres en la nube a través de Exadata Cloud Service
(ExaCS). ExaCC es compatible con el almacenamiento de datos auténomo y el
procesamiento de transacciones autonomo.

¢ Riqueza de la cartera: Oracle Cloud es una buena opcion para las empresas que
utilizan Oracle como proveedor estandar, donde pueden aplicar las habilidades
desarrolladas durante muchos afios para usar casos en la nube. Con el nivel
gratuito de Oracle Autonomous Database siendo adoptado por clientes nuevos
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en Oracle gue valoran un DBMS empresarial auténomo, Oracle est4 ganando

reconocimiento como proveedor de nube empresarial.

DEVEEIES o Estrategia DBMS centrada en OCI: solo los propios servicios DBMS de Oracle
han estado disponibles como servicios administrados en OCI; Oracle ofrecera
un servicio administrado de PostgreSQL en 2022. Si bien Oracle Database
generalmente es portatil a otras nubes, los clientes de Oracle Database pagaran
el doble de CPU virtuales cuando se ejecuten en otras nubes. Oracle Real
Application Clusters (RAC) no es compatible con otras nubes y Oracle
Database aln no esta certificado para ejecutarse en todos los principales CSP.

e Percepcion de precio superior: los productos locales de Oracle a menudo se
perciben como costosos y dificiles de administrar, y los clientes contindan
expresando inquietudes sobre las negociaciones de contratos. Oracle ha
progresado en estas areas a medida que avanza hacia un nuevo modelo de
negocios en la nube con precios de pago por uso, la base de datos autbnoma,
un nivel siempre gratuito, traiga su propia licencia (BYOL) y elasticidad
dinamica. Ademas, los servicios Oracle Cloud Lift gratuitos ayudaran a los
clientes a migrar a OCI, y un programa de recompensas de soporte ofrece
recompensas por gastar en servicios de OCI. Los clientes deben evaluar
cuidadosamente las propuestas para maximizar el valor.

e Enfoque de transicion a la nube: Oracle tardé mucho en ofrecer un verdadero
servicio administrado dbPaaS. Esto ha provocado que las empresas utilicen
otras ofertas de dbPaaS de CSP e ISV. Segun las cifras de Gartner, la
participacion de Oracle en el mercado de dbPaaS para 2020 ($ 875,9 millones
de $ 26,2 mil millones) se mantuvo estable en 3,3%. Los clientes que no son
de Oracle deben evaluar cuidadosamente las opciones de migracion a la nube
a corto plazo.
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9.27. Apéndice AA. Revision documental de herramientas de

almacenamiento Microsoft

Nombre Microsoft Synapse Analytics
Obijetivo principal Almacenar la informacion generada por la solucién propuesta, esta informacion
incluye el registro de datos de entrenamiento para generar el modelo, las
recomendaciones generadas y las recomendaciones rechazadas por el ejecutivo de
ventas.
Fuente de informacion e Cuadrante de Gartner

e Sitio oficial Microsoft
Azure Synapse Analytics | Microsoft Azure
Pricing Calculator | Microsoft Azure

Posicion en Cuadrante [l

de Gartner

oL TN TN 4.4 estrellas

Peer Insights

Principales e Proporciona una amplia gama de ofertas de DBMS en la nube, que incluyen

caracteristicas Azure Synapse Analytics, Azure SQL Database, Azure SQL Managed
Instance, Azure Cache for Redis, Azure SQL Edge, Azure Cosmos DB, Azure
HDInsight y Azure Database para PostgreSQL, MySQL y MariaDB.

e Ofrece un ecosistema integral de administracion de datos en la nube que
abarca todos los casos de uso evaluados para este Cuadrante M4gico.

e Sus operaciones estan geograficamente diversificadas y sus clientes cubren
una amplia gama de industrias y tamafios de implementacion.

Costo aproximado Costo mensual: 1.913,84 USD

*** Qbtenido de Pricing calculator de Microsoft Azure

WEETES e Vision integral del ecosistema de datos: Microsoft ha articulado una sélida
vision del ecosistema de datos con Azure Synapse Analytics. Esta vision es
maés refinada y completa que la de la mayoria de sus principales competidores
de CSP, e incluye soporte de seguridad y metadatos de extremo a extremo. La
facil integracion con otras ofertas de Azure (a través de Synapse Link y
Purview) es un punto de venta importante, y el ecosistema también esta abierto
a ofertas de ISV de terceros.

e Rutade migracion clara: casi todas las empresas tienen una relacién comercial
con Microsoft, a través del uso de sus productos de administracion de datos
(como Microsoft SQL Server), herramientas de productividad de oficina,
software de administracion de acceso e identidad y otras ofertas. Azure
representa una extension natural de este ecosistema familiar de Microsoft y
una ruta de migracion de bajo riesgo a la nube, con un conjunto integral de
ofertas en la nube y una sélida comunidad de usuarios con habilidades
relevantes.
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e Capacidades multimodelo integradas: a diferencia de algunos de sus
competidores de CSP, Microsoft ha adoptado una estrategia multimodelo para
muchas de sus ofertas de administracion de datos, lo que puede simplificar la
implementacion. Azure Synapse refleja esta estrategia de analisis y Azure
Cosmos DB la personifica para DBMS operativos no relacionales. Los dos se
pueden usar juntos para transacciones aumentadas de alto rendimiento, con un
minimo movimiento de datos o redundancia.

DEVEEIES e Madurez del ecosistema inconsistente: algunos componentes clave del
ecosistema de la nube de Microsoft aln estdn en construccion, a saber,
Purview, Synapse Link (para Dataverse) y modelos de datos de la industria.
Los usuarios potenciales deben verificar cuidadosamente que las capacidades
actuales de Microsoft satisfagan sus necesidades y que los plazos para la
entrega de la funcionalidad adicional requerida sean claros.

e Retos de precios y costos: el modelo general de precios de Microsoft es
complejo y desafiante, lo que genera un gran volumen de consultas de los
clientes al equipo de administracion de proveedores y precios de software de
Gartner.

e Desafios de la arquitectura de datos: aunque la cartera de DBMS locales y en
la nube de Microsoft es integral, es inconsistente en cuanto a que las opciones
de implementacion para la nube publica, la nube privada y las instalaciones
locales tradicionales varian segun el producto. Por el lado positivo, esto
permite arquitecturas hibridas para los usuarios que las necesitan. La
desventaja es que los usuarios deben decidir cuidadosamente dénde
administraran conjuntos de datos especificos y ejecutaran diversas cargas de
trabajo de procesamiento de datos.
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9.28. Apéndice AB. Revision documental de herramientas de mineria de

datos IBM
Nombre IBM Watson Studio
Objetivo Brindar la capacidad de crear modelos de mineria de datos Data Science and Machine
principal Learning Platform para recomendar productos de manera personalizada.
Fuente LW Gartner Magic Quadrant for Data Science and Machine Learning Platforms 2021
informacion e |BM Watson Studio Reviews, Ratings, and Features - Gartner 2022

e Introduction to IBM Watson Studio - IBM Developer

e Adding data from a connection to a project - IBM Cloud Pak for Data as a
Service

e Adding connections to projects - IBM Cloud Pak for Data as a Service

e Connection types - IBM Cloud Pak for Data as a Service

e 2021 Gartner MO DSML (dataiku.com)

[ ]

[ ]

Watson Studio - Pricing | IBM
Watson Studio - IBM Cloud

Posicion ol Lider

Cuadrante  de

Gartner

Principales o Es una plataforma modular, abierta y extensible para datos e 1A que combina un

caracteristicas amplio conjunto de capacidades descriptivas, de diagndstico, predictivas y
prescriptivas.

e IBM esta diversificado geograficamente y su base de clientes abarca muchas
industrias y varias funciones comerciales.

e La renovacion de su oferta ha llevado varios afios y la competencia seguira siendo
feroz para IBM. Aun asi, IBM ahora ofrece una solucién moderna y completa que
se basa en sus raices en SPSS, ILOG CPLEX Optimization Studio y productos
anteriores, y que se beneficia de una serie de innovaciones de IBM Research. Estos
reflejan una visién completa.

Costo Costo mensual: 98 USD.

aproximado *** Obtenido de IBM Pricing Plans

Ventajas e Soporte multipersona: IBM Watson Studio ofrece una interfaz de flujo de trabajo
visual o "lienzo grafico", asi como una seleccion de cuadernos, lo que permite que
los ingenieros de datos, los cientificos de datos expertos y los cientificos de datos
ciudadanos trabajen juntos en el mismo proyecto. Las actividades de canalizacion
de ML, desde la adquisicion de datos hasta las operaciones, son compatibles con
AutoAl y colaboracién, incluido un catalogo para compartir y reutilizar (meta)datos
y modelos.

e Vision de IA compuesta: la estructura modular de la plataforma IBM Watson Studio
contiene, o puede ampliarse con, multiples componentes para el aumento de
decisiones o la automatizacion. Estos componentes incluyen varios ML y otros
marcos de IA, funciones de optimizacion, analisis espacio-temporal y gréafico,
funciones de lenguaje natural y anélisis de video/imagen/audio (en modo por lotes
0 de transmision). Ademas, al incluir IBM Decision Optimization, la plataforma
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admite el modelado de decisiones y la gestidn de decisiones o el procesamiento de
reglas.

e Atencionintegral ala lAy la gobernanza responsable: IBM ofrece un amplio soporte
para la explicacion, el sesgo, la equidad, la precision y el control de la deriva, los
datos sintéticos y la privacidad diferencial. Su plataforma también proporciona un
s6lido soporte de gobernanza (y gestion de riesgos opcional), con linaje, politicas y
reglas en su catalogo, asi como seguridad frente a adversarios.

DEVEEIES e Alcance de AutoAl: IBM Watson Studio ofrece automatizacién y aumento de
maltiples actividades en la canalizacion de ML, incluida la seleccion de datos, la
imputacion, la visualizacién, la transformacion de caracteristicas y el modelado. Sin
embargo, algunos competidores también aumentan el analisis de series temporales,
por ejemplo, mediante el uso de redes neuronales recurrentes y modelos de memoria
a corto plazo.

e Restauracion de la marca: con su Watson Studio mejorado, IBM ha alcanzado y, en
algunos casos, incluso superado a sus competidores. Sin embargo, los lideres de
datos y andlisis aun pueden encontrar a sus expertos en ML escépticos sobre la
capacidad innovadora de Watson Studio y la capacidad de IBM para mantener el
ritmo en un mercado dindmico y competitivo.

e Claridad en la agrupacién de productos: aunque la cohesion del Watson Studio
modular en IBM Cloud Pak for Data ha mejorado, sigue existiendo confusion entre
los clientes potenciales sobre qué productos y licencias se necesitan para qué
configuraciones. Esto aumenta las preocupaciones sobre los costos de licencia.
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9.29.

Nombre
Objetivo
principal
Fuente de
informacion

Posicion en
Cuadrante de
Gartner
Principales
caracteristicas

Costo
aproximado
Ventajas

atl

Apéndice AC. Revision documental de herramientas de mineria de

datos Amazon Sage Maker

Amazon Sage Maker

Brindar la capacidad de crear modelos de mineria de datos para recomendar productos de
manera personalizada.

Cuadrante de Gartner

Sitio official de AWS

2021 Gartner MQ DSML (dataiku.com)

Amazon SageMaker Pricing - Machine Learning - Amazon Web Services
AWS Pricing Calculator

Visionario

Su visidn es que los equipos de ciencia de datos utilicen toda la cartera de AWS y la
pila de ML, con Amazon SageMaker como nucleo.

Muchos de los componentes y servicios de soporte de AWS se consideraron al
evaluar la oferta de AWS. Estos incluyeron SageMaker Studio IDE (que incluye
Autopilot, Notebooks, Model Monitor, Experiments y Debugger), Amazon EMR
(incluido S3), AWS Glue, Amazon SageMaker Neo, Amazon SageMaker Ground
Truth, Amazon SageMaker Clarify, Amazon SageMaker Data Wrangler, Amazon
SageMaker Pipelines, AWS CloudWatch, AWS CloudTrail y otros.

Amazon SageMaker contindia demostrando una formidable traccion en el mercado,
con un poderoso ecosistema y considerables recursos detras.

Costo mensual estimado: 244.80 USD
*** Obtenido de AWS Pricing Calculator

Amplitud y profundidad de la plataforma en la nube: los usuarios pueden aprovechar
directamente los servicios de IA preempaquetados de AWS (como Amazon Lex,
Polly y Transcribe). SageMaker también se integra de forma nativa con muchas
herramientas de analisis y datos en la nube de AWS. Ademas, SageMaker ofrece
una amplia compatibilidad con una amplia gama de marcos y bibliotecas de software
de codigo abierto (OSS) populares y de nicho.

Rendimiento, escalabilidad y granularidad de control: Amazon SageMaker y su
cartera de soporte ofrecen el mejor rendimiento y escalabilidad de su clase. La
plataforma admite una seleccion significativa de opciones de hardware optimizadas
para varios marcos de ML y aprendizaje profundo, y presenta un modelo de precios
de pago por uso sin tarifas minimas ni compromiso inicial, lo que fomenta la
experimentacion.

Capacidades de etiquetado de datos y humanos en el ciclo: Amazon SageMaker
Ground Truth admite el etiquetado de datos de entrenamiento, y la |A aumentada de
Amazon (Amazon A2l) ayuda a crear flujos de trabajo éptimos para la revision
humana de los modelos implementados. AWS conecta a los clientes con proveedores
de mercados externos y la fuerza laboral de Amazon Mechanical Turk (MTurk) para
el etiquetado humano de datos.
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Desventajas

e Evolucion del atractivo de la ciencia de datos para los ciudadanos: AWS ha hecho
gue su plataforma sea mas accesible, principalmente a través de Autopilot, Data
Wrangler, Pipelines y el desarrollo continuo de SageMaker Studio IDE. Aln asi, la
plataforma es més popular entre los codificadores: no es tan intuitiva para los
usuarios no técnicos, en comparacion con las herramientas lideres para los
cientificos de datos ciudadanos.

e Se necesita un ritmo rapido de desarrollo para igualar la funcionalidad de los
competidores: la rafaga de nuevos componentes y servicios de AWS esta llenando
vacios importantes en su plataforma. Sin embargo, estas nuevas capacidades no
estan tan probadas ni son tan s6lidas como las capacidades de otros proveedores para
la preparacion de datos, las interfaces de usuario, la colaboracion y la coherencia.

e Maduracion del soporte local, hibrido y multinube: la mayoria de los clientes de
Amazon SageMaker operan en entornos puramente en la nube. Algunas capacidades
dentro de la cartera de AWS cambian o se vuelven mas complicadas en entornos
hibridos, multinube o locales. Sin embargo, la compatibilidad con varias nubes esta
evolucionando y, en la actualidad, la mayoria de los clientes administran datos,
modelos y cargas de trabajo de ML dentro de AWS.

9.30. Apéndice AD. Revision documental de herramientas de mineria de

Nombre
Obijetivo
principal
Fuente de
informacion

Posicion en
Cuadrante de
Gartner

Principales
caracteristicas

atl

datos Anaconda

Anaconda

Brindar la capacidad de crear modelos de mineria de datos para recomendar productos de
manera personalizada.

e Cuadrante de Gartner
e Sitio oficial de Anaconda
2021 Gartner MQ DSML (dataiku.com)
Anaconda Enterprise Review: Pricing, Pros, Cons & Features | CompareCamp.com

Jugador de nicho

e Permite a los equipos de cientificos de datos establecer, supervisar y automatizar
canalizaciones y modelos de ciencia de datos basados en inteligencia artificial dentro
de clusteres de servidores y redes de produccion.

e Permite compartir proyectos de ciencia de datos con los miembros del equipo y les
permite realizar modificaciones en tiempo real. Los cuadernos en linea, los tableros,
las dependencias y los modelos de aprendizaje automatico también estan disponibles
para todos los involucrados en los proyectos del equipo.

e Anaconda Enterprise es una herramienta de ciencia de datos escalable, los usuarios
pueden proporcionar instantaneamente a sus proyectos y aplicaciones los recursos
informaticos necesarios. Las herramientas, paquetes y versiones de modelos
utilizados por el equipo se pueden gobernar, administrar y controlar facilmente.
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o Los cambios realizados por los miembros del equipo se pueden rastrear en los
registros de actividad generados. Sobre todo, Anaconda Enterprise implementa el
cifrado SSL y TLS para brindar tranquilidad y seguridad a los miembros de su
equipo.

Costo Costo de licencia $15 mensual.

aproximado
Ventajas

o Plataforma confiable y flexible: Anaconda ofrece una plataforma popular y
confiable dentro de la comunidad de programacion, una con opciones tanto para
principiantes como para expertos. La GUI es intuitiva, brinda acceso a todas las
bibliotecas de R y Python, y ofrece a los usuarios la flexibilidad de trabajar en varios
IDE de su eleccion, incluidos Jupyter y RStudio.

e Optimizacién de tecnologias de codigo abierto: para optimizar las tecnologias de
codigo abierto y admitir la escalabilidad, Anaconda ofrece opciones de mejora
mediante GPU, administradas dentro del entorno de Anaconda. Los usuarios
también pueden usar clusteres de Apache Hadoop, Apache Hadoop YARN vy
Kubernetes, en las instalaciones o en la nube.

e Cultura de colaboracion y caracteristicas complementarias: la comunidad de
Anaconda apoya las contribuciones de cddigo abierto de Python, fomentando asi
una cultura de integridad de cédigo e integracién con otros proyectos de ciencia de
datos de codigo abierto. Anaconda Cloud, para cientificos de datos, proporciona
formas de colaborar, compartir implementaciones e intercambiar bibliotecas de
cddigos. También permite a los desarrolladores explorar y acelerar el desarrollo y la
implementacion de modelos.

e Centrarse en la audiencia técnica: Anaconda se dirige a una audiencia técnica que
prefiere codificar en lenguajes R o Python para la ciencia de datos. La plataforma
carece de funciones que permitan a los cientificos de datos ciudadanos aprovecharla.

e Falta de algunas capacidades criticas de puesta en funcionamiento del modelo: la
plataforma de Anaconda carece de capacidades de gestién de modelos, como gestidn
de dependencias, explicabilidad y deteccion de sesgos, asi como funciones de
inventario de modelos. Anaconda, sin embargo, proporciona algunas caracteristicas
de control y supervisién de modelos, como la programacion de implementaciones,
informacién de usuario y consumo de recursos para modelos ML (a través de la
interfaz de usuario del programador).

e Estabilidad: los usuarios de Anaconda destacan los problemas de compatibilidad y
tiempo de ejecucion con la plataforma. A los usuarios no expertos a menudo les
resulta dificil mantener la coherencia de sus proyectos cuando se lanzan nuevas
plataformas o actualizaciones de paquetes.

Desventajas
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9.31. Apéndice AE. Evaluacion del modelo Demographic Filtering

Caodigo MOD-001
Modelo utilizado Demographic Filtering

Obijetivo Evaluar el modelo de Demographic Filtering para la recomendacion de
productos con los datos extraidos de Oracle Engagement Cloud.
REH el (o Ye]ol Nl o[} Recomendacion basada en la popularidad de los productos, segln la cantidad
de veces que han sido adquiridos por los clientes.

Se genera un conjunto de recomendaciones genéricas para todos los clientes.

Datos de prueba

Registro de oportunidades ganadas exportados de Oracle Engagement Cloud, detallado en la seccién
5.2.1.

e Cantidad de filas(original): 38170
e Cantidad de columnas(original): 25
Evidencias
Tareas de transformaciones v limpieza

1. Revision de registros de venta repetidos
Resultado: No se encontraron valores repetidos dentro del atributo Opportunity ID.

In [24]: df["Opportunity ID"].nunique()

out[24]: 38178

2. Revision de registros sin producto asignado
Resultado: No se encontraron valores nulos dentro del atributo Producto.

In [28]: |df['Producto’].isna(}.sum()

Out[28]: @

Recomendacion: Productos mas adquiridos por los clientes
Resultado: Se obtienen los productos mas vendidos, ordenados de manera descendente.

In [34]: df["Producto’].value_counts().head(7) .plot(kind="bar")

ut[34]: <Axessubplot:>

H

In [35]: df["Producto’].value_counts().head(7)

5]t INTRAFINANCIAMIENTO COMPRA EFECTIVO COL 3221

SIN FTADOR 2712
AFTLTACTON REGULAR 2% 2685
SIN FIADOR VIP 2566
AHORRO PLUS 2067
AHORRO NAVIDENO 1908
SIN FIADOR VIP VENTANILLA 1845
Neme: Producto, dtype: int6é

atl
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9.32. Apéndice AF. Evaluacion del modelo KMeans

Caodigo MOD-002
Modelo utilizado KMeans (Segmentacion)

Obijetivo Evaluar el modelo de KMeans para la
recomendacion de productos.

Resultados obtenidos Recomendacion de productos basada en la similitud
entre los clientes pertenecientes a un mismo

segmento.
Datos de prueba
Registro de oportunidades ganadas exportados de Oracle Engagement Cloud, detallado en la seccién
5.2.1.
e Cantidad de filas(original): 38170
e Cantidad de columnas(original): 25
Evidencias

Transformaciones y limpieza de datos

1. Limpieza de registros sin un cliente asignado, segun el campo “Primary Contact Party ID”.

df = df.dropna(subset=['Primary Contact Party ID'])

df.head()
2. Creacion de nuevo campo “Contact ID”,a partir de Primary Contact Party 1D.
df{’Contact ID'] = df['Primary Contact Party ID'].apply(np.int64)

df.head()

Primary Reason
Tipode  Nimero de Salario  Perfil Perfil Postal “
0N o nicacion Identificacion ~  Neto Socisl Ambiental g:’nlalcl; Sales Account ID Country 0 woLno:: Producto Contact ID

L N Costa 188-2-

SAN o ‘
- Fisica NaN _ N° Noapica 1.000000e+14 100000008505943 e NaN
RLOS Wt apiica Rica 101
o P NN N0 noaplica 300000082105600  COSta 1882 NaN
L0S apica 0008210308 Rca 101
SAN N S BBo0Ter 1 3000 0saG0| - CoNta. 1882 St Do
o NN N0 Noapica 300000114 30000008210s690  Cpsta 1882 Nali Desmateaizado
ARAD NaN N0 e 1000000e+14 1000000040813 OS2 1885 e
ARA NaN N Noapica 1000000e+14 100000008498132  Cga 1685 NaN
Atos
- Mo s e 000008557315 Costa 1881 tiempos eI
TRAL NaN N Noapica 1000000e-14 1000000857316  CgSia 1681 7 Sin Fiador 100000008013135
respuesta

3. Eliminar columnas “Contact Sales Account ID”, “Primary Contact Party ID”, “Sales Account ID”,
“Status Code”, “Nombre de la oportunidad”.

df.drop([ 'Contact Sales Account Id', 'Primary Contact Party ID", 'Sales Account ID','Status Code',’Nombre de la cportunidad’'], a»

df.head()

4. Creacion de nuevo campo Edad, a partir de FechaNacimiento.
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df[*Fechallacimiento'] = pd.to_datetime(df['Fecha de nacimiento’])

ate. today()

age = today.year - birthdate.year - ((today.month, today.day) < (birthdate.month, birthdate.day))
return age
= df['Fechatiaciniento’ ].apply(age)
Reason —
e Fecha de Salario  Perfil et Postal
o0 Distrito necimisnto Tipo Cliente ... Neto Social Ambiental Country Code WOLI\G(; Producto Contact 1D FechaNacimiento § Edad
. 5

: 19730514 < ouor o s Costa 1882 : Tareta de Z 19730514

B0 N GG convenencia NN M0 nospica  COSR TEEZ nan TGS 100000008033574 Tosie] w0
5 CDP

= R R o— b No Costa 1882 N Desmaterietz oo 1949-11-08)
B0 nen RRG cONVENENGA Nl gule Mowica Rl TR Naw esmaterazado 3000008210558 o roe] 720
50 NN 1T coueencia NaN MO Nowpica  Costa 1882 Nat Desmatadassado 300000062105681 IR oy

0600000 “HERRLAH apica 00N Rica 1041 % coL = 06.00.00)

_— 5 " 5 <
-~ 19510700 . No Costa 188-5- - Crodito SO0 4000 0 naasss 1051-07-00] .
80 NN (50000 CONVENENCIA NN M0 Nomica G 1S e e 1000000808815 o] 700
Atos

San 19500027  1.REGULAR No ica Costa 1851 fempos ST R 1950.00-27

B0 josa 08:00.00000 ACTIVO 2% NaN  opica  MNoddica gy g SinFlador 100000008013135 os0000f 829
respuesta

5. Tratamiento de valores nulos.

a. Edad: Sustitucion por valor de media.
Canton: Sustitucion por valor de moda.
Estado Civil: Sustitucién por valor de moda.
Categoria de asociado: Sustitucién por valor de moda.
Gender: Sustitucion por valor de moda.
Distrito: Sustitucion por valor de moda.

Tratamiento de datos nulos

0o oo0o

edad_media=df[Edad’ ].mean()
df['Edad’].fillna(value-edad_media, inplace-True)

canton_moda=df[ 'Cantén’].mode()
df['Cantén’ ].fillna(value=canton_moda, inplace=True)

estado_moda=df[ 'Estado Civil'].mode()
df['Estado Civil'].fillna(value-estado_moda, inplace-True)

categoria_moda-df[ Categoria de asociado’].mode()
df['Categoria de asociado’].fillna(value-categoria moda, inplace=True)

genero_moda=df[ 'Gender ' ].mode()
df['Gender'].fillna(value=categoria_moda, inplace=True)

distrito_moda=df[ 'Distrito’].mode()
df['Distrito’].fillna(value-distrito_moda, inplace=True)

6. Tratamiento de valores duplicados y sucios:
a. Tipo de ldentificacion: Sustitucion de valores
b. Estado Civil: Sustitucion de valores “'Soltero”,” Soltero (a)”, “Casado”,” Casado (a)”,
“Divorciado”,” Divorciado”, “Union Libre”.
df["Estado Civil"].replace(('Solterc', 'selterc (a)'), ('S. Solteroc {a)', 'S.

Soltero {a)"), inplace=True)

df["Estado C "].replace(('Casado', "Casado {a)'), ('C. Casado {a)",'C. Casado {a)'), inplace=True}

df["Estado C

.replace(( 'Diverciado (a)', 'Diw

ciado'), ('D. Divorciado (a)','D. Divorciade (a)'), inplace=True)
df["Estade Civil"].replace(('Unicn Libre')}, ('U. Union Libre'), inplace=True}

df["Estade Civil"].value_counts(}

5. Soltero (a) 953
C. Casado (&) 858
D. Divorciade (a) 124
U. Unicn Libre 153
V. viude 24

Mame: Estade Civil, dtype: intsd

7. Eliminacion de columnas: Cantén, Perfil Social, Perfil Ambiental, Postal Code, Contact ID,
Producto).

P4g | 205

atl



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

df .drop{[ "Canton", "Perfil social®, "Perfil ambienmtal","Postal Code","Contact ID","Producto™], axis=1, inplace=True)
df .head()

8. Creacion de columnas dummy para los atributos categdricos (One Hot Encoding)
a. Gender

Tipo Cliente

Tipo de Identificacion

Estado Civil

Categoria de asociado

Tipo de asociado

0o o0 o

Modelado

modelo=df

modelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['cender®], celumns=['cender'])
modelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['Tipe C 1, columns=[‘Tipe cliente'])
modelo=pd.get_dummies(modelo, prefix=['Tip column:
medelo=pd.get_dummies(medelc, prefix=['Est =['Es

columns:

medelo=pd.get_dummies(modele, prefix=[" ) de
medelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['Tip ade'], columns=['Tipo de a iado’])
modelo. head ()|
) Tipo de
c“wTe‘”f Tipe de. Tipa de Tipo de lwci:é‘:’f; Tipo de Tigode 2500004 asaci
L asociado 4. asociado 24 asociado 26. 28 asociado_30. CUENTA
! Gender_Femenino  Gendsr_Masculino REGULER CUENTACS ~ REGULAR CONVENIENCIA | CUEMIM CUERTA 50930983 aNTESCs  F
s JOVEN  CSJOVEN csuoven  PETIEAL PYMES BIENESTAR M
i
| 1 0 [ [} 0 0 0 ] 0 ]
1 o 1 0 o 0 0 0 ] 0 0
1 o 1 0 o 0 0 [ ] 0 ]
i o 1 0 o 0 0 0 L] 0 L]
1 o 1 1 o 0 0 [ ] 0 ]

Método del Codo
De acuerdo con el analisis del codo, el nimero 6ptimo de clusters para segmentar los clientes se

encuentra en k=3.

from sklearn.cluster import KMeans
from sklearn import preprocessing
from yellowbrick.cluster import KElbowVisualizer

model = KMeans()

visualizer = KElbowVisualizer(model, k=(1,12))
visualizer.fit(datos) # Entrenamos con los dotos
visualizer.show()

Distortion Score Elbow for KMeans Clustering

=== ebowat k=23, score=63703.408

00000

distortion score
]
g

N
g
8

00000
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Etiquetar clientes
Luego del analisis del codo, se crea el modelo KMeans, con el k=3 a partir del modelo generado se
realizan las predicciones sobre los registros de clientes.

modelo.kmeans= KMeans{n_clusters = 3, init = 'k-means++', random_state = 2)
numClust = modelo.kmeans.fit_predict(datos)
modelo[ "cluster™]= numClustl

Para cada registro de clientes se le asigno una clase distinta con valores posibles entre 0 y 2.

modelo.kmeans= KMeans{n_clusters = 3, init = ‘k-means++', random_state = 2)
numClust = modelo.kmeans.fit_predict(datos)
datos["Clase"]= numClust

datos.head()

. Tipo de Tipo de
ipo de _Tipo de asoci;—éz‘);se _Tipo de Tipo de asociado_4. asociado_4. '_I'ipo de '_Fipo de
io_24. asociado_26. CUENTA agociado_30. asociado_33. CUENTA R. SIN asociado_56. asociado_5. Clase
ULAR CONVENIENCIA NATURAL CUENTA FISICO ANTES C§ FONDO CONVENIENCIA CUENTA
OVEN CS5 JOVEN CS JOVEN PYMES BIENESTAR MUTUAL (NAT) NATURAL
2% 2%
0 0 0 0 0 1] 0 ] 1 2
0 [t} L] 0 0 o 0 o 1 0
o o 0 0 0 1] 0 o 1 0
i} [t} [ 0 0 1] 0 o 1 0
0 o [] 0 0 o 0 o 0 0

Recomendacion de productos

Identificacion de productos mas comunes por segmento

datos.groupby([ 'Clase’]).Producto.value_counts().groupby(level=8, group_keys=False).head(3)

Clase Producto

a SOBRE AHORRC CORRIENTE 131
SIN FIADOR VIP 53
CREDITO SOBRE CDP COL 43

1 AFILIACION REGULAR 2% 126
SIN FIADOR VIP WEMNTANILLA 184
SIN FIADOR VIP 97

2 SOBRE AHORRC CORRIENTE lag
SIN FIADOR VIP 91
AFILIACIOM REGULAR 2% 48

Name: Producto, dtype: inte4

Creacion de recomendaciones para cada segmento de clientes
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recomendaciones_clase@=filtrado@[ "Producto™].value_counts().head(3)
recomendaciones_clasel=filtradol["Producto™].value_counts().head(3)
recomendaciones_clase2=filtrado2["Producto™].value_counts().head(3)

recomendaciones_generadas_clase@=recomendaciones_clased.index.tolist()
recomendaciones_generadas_clasel=recomendaciones_clasel.index. tollstjl
recomendaciones_generadas_clase2=recomendaciones_clase2.index.tolist()

recomendacion. loc[ recomendacion] "Clase™] "Recomendacionl”] = recomendaciones_generadas_clase@[@]
recomendacion.loc|recomendacion["Clase"] "Recomendacion2"] = recomendaciones_generadas_clased[1]
recomendacion.loc|recomendacion["Clase"] "Recomendacion3"] = recomendaciones_generadas_clased[2]
recomendacion. loc[ recomendacion]"C1 ase"] 1, "Recomendacionl"] = recomendaciones_generadas_clasel[@]
recomendacion.loc|recomendacion["Clase "Recomendacion2"] = recomendaciones_generadas_clasel[1]
recomendacion.loc|recomendacion["Clase "Recomendacion3"] = recomendaciones_generadas_clasel[2]
recomendacion. loc[ recomendacion]"C1 "Recomendacionl"] = recomendaciones_generadas_clase2[@]
recomendacion.loc[recomendacion["Cl "Recomendacion2"] = recomendaciones_generadas_clase2[1]
recomendacion.loc[recomendacion["Cl "Recomendacion3"] = recomendaciones_generadas_clase2[2]

Creacion de dataframe con recomendaciones por cliente

recomendacion[recomendacion["Clase

2].head()

ContactlD Clase 1 2

300000082105681
300000082105681
100000003055151

aAwown

100000008013135

@

100000003034366

recomendacion[recomendacion[”

ContactlD Clase

0 SOBRE AHORRO CORRIENTE  SIN FIADOR VIP
0 SOBRE AHORRO GORRIENTE  SIN FIADOR VIP
0 SOBRE AHORRO CORRIENTE  SIN FIADOR VIP
0 SOBRE AHORRO CORRIENTE SN FIADOR VIP
0 SOBRE AHORRO CORRIENTE  SIN FIADOR VIP

1] .head()

CREDITO SOBRE CDP COL
GREDITO SOBRE GDP GOL
CREDITO SOBRE CDP COL
CREDITO SOBRE CDP COL
CREDITO SOBRE CDP COL

«

300000131195527

@

300000139602420

©

300000139676531
100000033674006
100000003023302

2 3

recamendacion[recomendacion[ "Cla

ContactID Clase

1 AFILIACION REGULAR 2%  SIN FIADOR VIP VENTANILLA  SIN FIADOR VIP

1 AFILIACION REGULAR 2%  SIN FIADOR VIP VENTANILLA  SIN FIADOR VIP

1 AFILIACION REGULAR 2%  SIN FIADOR VIP VENTANILLA  SIN FIADOR VIP
1 AFILIACION REGULAR 2% SIN FIADOR VIP VENTANILLA  SIN FIADOR VIP
1 AFILIACION REGULAR 2%  SIN FIADOR VIP VENTANILLA  SIN FIADOR VIP

2].head()

o

100000008033574
300000139657206

@ o~

300000139079897

N

100000032737252

@

100000003022041

2 SOBRE AHORRO GORRIENTE  SIN FIADOR VIP
2 SOBRE AHORRO CORRIENTE  SIN FIADOR VIP
2 SOBRE AHORRO CORRIENTE  SIN FIADOR VIP
2 SOBRE AHORRO CORRIENTE  SIN FIADOR VIP
2 SOBRE AHORRO CORRIENTE  SIN FIADOR VIP

AFILIAGION REGULAR 2%
AFILIACION REGULAR 2%
AFILIACION REGULAR 2%
AFILIACION REGULAR 2%
AFILIACION REGULAR 2%
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9.33. Apéndice AF. Evaluacion del modelo Collaborative Filtering

Caodigo MOD-003

Modelo utilizado Collaborative Filtering (Implicito)

Objetivo Evaluar el modelo de Collaborative Filtering para
la recomendacién de productos con los datos
extraidos de Oracle Engagement Cloud.
Resultados obtenidos Recomendacion basada en la similitud entre los
productos “puntuados’ por los clientes.

Datos de prueba
Registro de oportunidades ganadas exportados de Oracle Engagement Cloud, detallado en la seccién
5.2.1.
e Cantidad de filas(original): 38170
e Cantidad de columnas(original): 25
Evidencias
Transformacion y limpieza de datos

Eliminacidn de valores nulos en columna Primary Contact ID y creacion del campo Contact ID

import numpy as np
df = df.dropna(subset=["'Primary Contact Party ID'])
df['Contact ID'] = df['Primary Contact Party ID'].apply(np.int64)

Creacion de nuevo campo constante Rating

df['rating'] = 5

Filtrado de columnas
Unicamente quedan Contact ID, Producto, rating

test_recomendacion=df[['Contact ID','Preducte’, 'rating"]]
test_recomendacion.head()

Contact ID Producto rating
0 100000008033574 Tarjeta de credito-Black 5
1 300000082105681 CDP Desmaterializado COL 5
2 300000082105681 CDP Desmaterializado COL 5
3 100000008088151 Credito sobre CDP COL 5
4 100000008013135 Sin Fiador 5

Creacion de tabla pivot
Productos pasan a ser las columnas de la tabla, Contact ID (Unicos) pasan a ser las filas. Indica 5 en los
productos que el usuario ha adquirido previamente.
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collaborative_table = pd.pivot_tabla(datastest_recomsndacion,index=’Contact ID',columnss'Pr
aggfune="sum' ,Fill_value=a)

callsborative_table

proouce oo ENASEN ATRUSEN TSV Mo RO b SRR WA ALTRNS WAIERS MR A
oot g R g

—

T — ; ; ; ; e

— ) . . . o

100000008011777 o 1] 0 a o o a

100000008011806 o L] 0 o o o o

300000145754496 o L] 0 o o o 0 o

Somnssrssr . ; . , . o

soncomasrasss ; ] 8 o o o

Jos—— . . . . . oo

1582 rows x 85 columns

Sinqular Value Decomposition
Factorizacioén de los vectores

import sklearn
from sklearn.decomposition import TruncatedSVD

X = collaborative_table.T

SVD = TruncatedSVD(n_components=12, random_state=5)
resultant_matrix = SVD.fit_transform(X)
resultant_matrix.shape

Creacion de matriz de correlaciéon

import numpy as np
corr_mat = np.corrcoef(resultant_matrix)
corr_mat.shape

(65, 65)

Busqueda de productos similares

col_idx = collaborative_table.columns.get_loc("AFILIACION COMVEMIENCIA™)

corr_specific = corr_mat[col idx]

pd.DataFrame({'corr_specific':corr_specific, 'Productos': collaborative table.columns})\
.sort_values('corr_specific', ascending=False)\

-head(10)
corr_specific Productos
[} 1.000000 AFILIACION CONVENIENCIA
14 0.966029 CDP DESMATERIALIZADO DOL
12 0.744010 CDP COLONES
9 0.722155 AHORROQ PLUS DOLARES

2 0.704306 AFILIACION CS JOVEN-CONVENIENCIA

13 0.686339 CDP DESMATERIALIZADO COL

6 0674319 AHORRO MARCHAMO
1 0670846 AHORRO VACACIONAL
31 0.667690 SERVICLAVE
60 0.661164 Tarjeta de credito-Black

atl
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9.34. Apéndice AG. Evaluacion del modelo Naive Bayes (Gaussian)

Caodigo MOD-003
Modelo utilizado Naive Bayes (Gaussian)

Obijetivo Evaluar el modelo de Naive Bayes para la
recomendacion de productos.
Resultados obtenidos Recomendacion de productos basada en los atributos

de los clientes con productos similares.

Datos de prueba
Registro de oportunidades ganadas exportados de Oracle Engagement Cloud, detallado en la seccién
5.2.1.

e Cantidad de filas(original): 38170

e Cantidad de columnas(original): 25

Evidencias

Transformaciones y limpieza de datos

1. Limpieza de registros sin un cliente asignado, segun el campo “Primary Contact Party ID”.

df = df.dropna(subset=[ 'Primary Contact Party ID'])

df.head()
2. Creacion de nuevo campo “Contact ID”,a partir de Primary Contact Party 1D.
df['Contact ID'] = df['Primary Contact Party ID'].apply(np.int64)
df.head()
float6s
Tipode  Nimerode  Salario  Perfil Perfil Priinary Postal  Reaso ; "
0N ygentificacion Identificacion *  Neto Social Ambiental ,E;'.‘,‘,“.‘é StouAccomtln) Comty. icoge. WL Producio Contact i)

1-Persona
SAN No a Tanjeta de P
Sic NaN No aplic 000008~ [ 0850 A y 0000000803357
Lo F NN 40 Noapica 1000000814 100000008505943 NN o3 02 100000008032574
m u coP
N NaN N Noapica 300000114 300000082105690 NaN Desmateriaizado 300000082105681
L0S apica >
cop
SAN s NS e e e ies /Co 1882 ol Donmaaana e
oo NN 0 Noapica 300000%e-14 3000008210600  Cpoia 18R Nall Desmateraizado 300000082105651
RAN NaN N Noapica 1000000e+14 100000008498132  OO° Nen  Credo sobe 0000000808811
N N N 0000008498132 o2 e 100000008088
Atos
1-Persona " Al
TRAL Fisica NN N Noapica 1000000e-14 100000008557315  OOsta 188-1-  tempos Sin Fiador  100000008013135
Nax aplica Rica 19 de
respuesta

3. Eliminar columnas “Contact Sales Account ID”, “Primary Contact Party ID”, “Sales Account ID”,
“Status Code”, “Nombre de la oportunidad”.
‘Primary Contact Party ID', 'Sales Account ID','Status Code’, "Nombre de la oportunidad®], a

df.drop([ 'Contact Sales Account Id',

df .head()

4. Creacion de nuevo campo Edad, a partir de FechaNacimiento.
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df[*Fechallacimiento'] = pd.to_datetime(df['Fecha de nacimiento’])

ate. today()

age = today.year - birthdate.year - ((today.month, today.day) < (birthdate.month, birthdate.day))
return age
= df['Fechatiaciniento’ ].apply(age)
Reason —
e Fecha de Salario  Perfil et Postal
o0 Distrito necimisnto Tipo Cliente ... Neto Social Ambiental Country Code WOLI\G(; Producto Contact 1D FechaNacimiento § Edad
. 5

: 19730514 < ouor o s Costa 1882 2 Tareta de Z 19730514

B0 N GG convenencia NeN M0 jospics  CR TEZ cromela de 100000008033574 Tosie] w0
5 CDP

= R R o— b No Costa 1882 N Desmaterietz oo 1949-11-08)
B0 nen RRG cONVENENGA Nl gule Mowica Rl TR Naw esmaterazado 3000008210558 o roe] 720
50 NN 1T coueencia NaN MO Nowpica  Costa 1882 Nat Desmatadassado 300000062105681 IR oy

0600000 “HERRLAH apica 00N Rica 1041 % coL = 06.00.00)

_— 5 " 5 <
-~ 19510700 . No Costa 188-5- - Crodito SO0 4000 0 naasss 1051-07-00] .
80 NN (50000 CONVENENCIA NN M0 Nomica G 1S e e 1000000808815 o] 700
Atos

San 19500027  1.REGULAR No ica Costa 1851 fempos ST R 1950.00-27

B0 josa 08:00.00000 ACTIVO 2% NaN  opica  MNoddica gy g SinFlador 100000008013135 os0000f 829
respuesta

5. Tratamiento de valores nulos.

a. [Edad: Sustitucién por valor de media.
Canton: Sustitucion por valor de moda.
Estado Civil: Sustitucién por valor de moda.
Categoria de asociado: Sustitucion por valor de moda.
Gender: Sustitucion por valor de moda.
Distrito: Sustitucion por valor de moda.

-0 oo0o

Tratamiento de datos nulos

edad_media=df[ 'Edad’ ] .mean()
df['Edad’ | .fillna(value-edad media, inplace-True)

canton_moda-df[ ‘Canton'].mode()
df[*Canton’ ].fillna(value=canton_moda, inplace=True)

estado_moda=df[ 'Estado Civil'].mode()
i 1lna estado

df['Estado Civil'].fillna(value-estado_moda, inplace-True)

categoria_moda-df[Categoria de asociado’].mode()
df[Categoria de asociado’].fillna(value=categoria moda, inplace=True)

genero_moda-df[ 'Gend
df['Gender '].fillna(v:

distrito_moda=df["Distrito’ ].mode()
df['Distrito’].fillna(value=distrito_moda, inplace=True)

6. Tratamiento de valores duplicados y sucios:
a. Tipo de Identificacion: Sustitucion de valores

“Divorciado”,” Divorciado”, “Union Libre”.
df["Estado Civil"].replace(("Solterc’, 'Socltero (a}'), ('S. Soltero (a)', 'S. Soltero {a)')}, inplace=True)

df["Estado Civil"].replace(("Casado’', 'Casado (a)'), ('C. Casado (a)','C. Casado (a)'), inplace=True)

df["Estade Civil"].replace(('Diverciado (a)','Diverciade'), ('D. Divorciado (a)','D. Divorciade (a}"), inplace=True)

df["Estade Civil"].replace(('Unicn Libre')}, ('U. Union Libre'), inplace=True}

df["Estade Civil"].value_counts(}

5. Soltero (a) 953
C. Casado (&) 858
D. Divorciade (a) 124
U. Unicn Libre 153
V. viude 24

name: Estado civil, dtype: intes

Producto).

b. Estado Civil: Sustitucion de valores “'Soltero”,” Soltero (a)”, “Casado”,” Casado (a)”,

7. Eliminacion de columnas: Canton, Perfil Social, Perfil Ambiental, Postal Code, Contact ID,
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df .drop{[ "Canton", "Perfil social®, "Perfil ambienmtal","Postal Code","Contact ID","Producto™], axis=1, inplace=True)
df .head()

8. Creacion de columnas dummy para los atributos categdricos (One Hot Encoding)
a. Gender

Tipo Cliente

Tipo de Identificacion

Estado Civil

Categoria de asociado

Tipo de asociado

0o o0 o

Modelado

modelo=df

modelo=pd. get_dummies(medele, prefix=['Ge
modelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['Ti|
modelo=pd. get_dummies(modelo, prefix=['Tipo de T
medelo=pd.get_dummies(medelc, prefix=['Es C
medelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['Ca
medelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['Tipc de asoc

modelo. head ()|

Gt TR TR sl T g e e
| Gender_Femenino Gender_Masculino R Efcl-!hggl c UE”}BA;E"E gg?gg‘éﬁ co"vcESNLEGN;CEln c"sgilﬁgég CPUYEMNE'; AEDDIAFdIDsTéHO B"AEN"TEESETEE MF
] 1 0 [+ I 0 0 0 o ] 0 ]
1 0 1 0 0 0 0 0 0 0
1 o 1 0 o 0 0 1] 0 0 0
] 1 0 o 0
1 o 1 1 o 0 0 1] 0 0 0
Modelado

Seleccion de variable a predecir
La variable por predecir corresponde al nombre del producto vendido a cada cliente, el resto de los

campos disponibles corresponde a los atributos, que seran utilizados por el modelo.

X
¥

modelo.iloc[:, [®,51]].values
modelo.iloc[:, 52].values

Division de datos en entrenamiento y pruebas
Se realiz6 una division de 80% para entrenamiento y 20% para pruebas.

from sklearn.model_selection import train_test_split

X_train, X_test, y_train, y_test =train_test_split(X,y,test_size= 0.20, random_state=0)

Escalamiento de los datos
Los valores numéricos se transforman de manera que todos los datos se encuentran en una escala de

Cero a uno.
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# importing standard scaler
from sklearn.preprocessing impert StandardScaler

# scalling the input data

sc_X = StandardScaler()

X_train = sc_X.fit_transform(X_train)
X_test = sc X.fit transform(X_test)

Pruebas del modelo

El modelo creado y entrenado previamente, fue utilizado para realizar predicciones de ejemplo con los
valores correspondientes al conjunto de datos de prueba.

# import Gaussian Naive Bayes classifier
from sklearn.naive bayes import GaussianlNB

# create a Gaussian Classifier
classiferl = GaussianhB()

# training the model
classiferl.fit(X train, y_train)

# testing the model
y_predl = classiferl.predict(X_test)

Evaluacién del modelo
Se obtuvieron cuatro métricas de evaluacion del modelo de clasificacion Naive Bayes. Las métricas
utilizadas corresponden a accuracy, recall, f1 y precision.

# importing accuracy score
from sklearn.metrics import accuracy score

# printing the accuracy of the model
print(accuracy score(y test,y predl))

0.1480637813211845
from sklearn.metrics import fl_score
fl_score(y test, y pred, average='weighted')

0.87326454132244417

from sklearn.metrics import recall_score
recall_score(y_test, y pred, averagez'weighted')

0.15834168564920272

from sklearn.metrics import precision_score
precision_score(y_test, y_pred, average='weighted')

C:\ProgramData\Anaconda3\lib\site-packages\sklearn\metrics\_classification.py:1318: UndefinedMetricWarning: Precision is ill-de
fined and being set to 8.0 in labels with no predicted samples. Use " zero_division™ parameter to control this behavior.
_warn_prf(average, modifier, msg_start, len(result))

©.85874480147887004
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9.35. Apéndice AH. Evaluacion del modelo Naive Bayes (Bernoulli)

Caodigo MOD-004
Modelo utilizado Naive Bayes (Bernoulli)

Obijetivo Evaluar el modelo de Naive Bayes para la
recomendacion de productos.
Resultados obtenidos Recomendacion de productos basada en los atributos

de los clientes con productos similares.

Datos de prueba
Registro de oportunidades ganadas exportados de Oracle Engagement Cloud, detallado en la seccién
5.2.1.

e Cantidad de filas(original): 38170

e Cantidad de columnas(original): 25

Evidencias

Transformaciones y limpieza de datos

9. Limpieza de registros sin un cliente asignado, segtin el campo “Primary Contact Party ID”.

df = df.dropna(subset=[ 'Primary Contact Party ID'])

df.head()
10. C i6n d “C ID” tir de Primary Contact Party 1D
. reacion de nuevo campo ontact ,a par Ir de Pri al'y ontac ar y .
df(’Contact ID'] = df['Primary Contact Party I0'].apply(np.int6s)
df.head()
float6a
Primary Reasor
Tipo de Numero de Salario  Perfil Perfil Postal £ -~
T aio e Pl . W I Contact  Sales AccountID Country "cous  Won or Producto Contact 1D
party ID Lost
1-Persona
SAN o Nl L SR o z “ 2 Tarjeta de o000 nnanaas7,
e Fis NN 40 Noapica 1000000814 100000008505943 NN o3 02 100000008032574
m u coP
N NaN N Noapica 300000114 300000082105690 NaN Desmateriaizado 300000082105681
L0S apica o
cop
AN S NG o Costa 1862 Desrmstiaizato . 30008008210568
oo NN 0 Noapica 300000%e-14 3000008210600  Cpoia 18R NaN Desmateraizado 300000082105651
) it 8 o iooconeeTs 1000000084083 Ne Cradito s0bre 40000008915
1RAN NaN N Noapica 1000000e+14 100000008498132 . Nah o SO0 100000008088151
Atos
1-Persona " Al
TRAL Fisica NeN . No  Noapica 1000000e-14 100000008s57316  OgSta 1881 tempos Sin Fiador  100000008013135
Na = " respuesta

11. Eliminar columnas “Contact Sales Account ID”, “Primary Contact Party ID”, “Sales Account ID”,
“Status Code”, “Nombre de la oportunidad”.

df.drop([ 'Contact Sales Account Id', 'Primary Contact Party ID", 'Sales Account ID','Status Code',’Nombre de la ocportunidad’], ay

df .head()

12. Creacion de nuevo campo Edad, a partir de FechaNacimiento.
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df[*Fechallacimiento'] = pd.to_datetime(df['Fecha de nacimiento’])

ear - birthdate.year - ((today.month, today.day) < (birthdate.month, birthdate.day))

df['E = df['Fechatiaciniento’ ].apply(age)
df .head()
Reason —
e Fecha de Salario  Perfil et Postal
o0 Distrito necimisnto Tipo Cliente ... Neto Social Ambiental Country Code WOLI\G(; Producto Contact 1D FechaNacimiento § Edad
. 5
19730514 < ouor o s Costa 1882 2 Tareta de Z 19730514
30 Nan RT0RG CoNveNENGiA NN M0 nospica  COSR TEEZ nan TGS 100000008033574 Tosie] w0
5 CDP
R R o— b No Costa 1882 N Desmaterietz oo 1949-11-08)
o man GRG0 ComENENCA Nl gule Mowica Rl TR Naw esmaterazado 3000008210558 o roe] 720
50 NN MO8 couenenci NaN MO Nowpica  Costa 1882 Nat Desmatadassado 300000062105681 IR oy
0600000 “HERRLAH apica 00N Rica 1041 ity = 06.00.00)
_— 5 a . <
-~ 19510700 . No Costa 188-5- - Crodito SO0 4000 0 naasss 1051-07-00] .
80 NN (50000 CONVENENCIA NN M0 Nomica R 1S wan e 1000000808815 o] 700
Atos
San 19500027  1.REGULAR No ica Costa 1851 fempos ST R 1950.00-27
B0 josa 08:00.00000 ACTIVO 2% NaN  opica  MNoddica gy g SinFlador 100000008013135 os0000f 829
respuesta

13. Tratamiento de valores nulos.

a. Edad: Sustitucion por valor de media.
Canton: Sustitucion por valor de moda.
Estado Civil: Sustitucién por valor de moda.
Categoria de asociado: Sustitucién por valor de moda.
Gender: Sustitucion por valor de moda.
Distrito: Sustitucién por valor de moda.

Tratamiento de datos nulos

0o oo0o

edad_media=df[Edad’ ].mean()
df['Edad’].fillna(value-edad_media, inplace-True)

canton_moda=df[ 'Cantén’].mode()
df['Cantén’ ].fillna(value=canton_moda, inplace=True)

estado_moda=df[ 'Estado Civil'].mode()
df['Estado Civil'].fillna(value-estado_moda, inplace-True)

categoria_moda-df[ Categoria de asociado’].mode()
df['Categoria de asociado’].fillna(value-categoria moda, inplace=True)

genero_moda=df[ 'Gender ' ].mode()
df['Gender'].fillna(value=categoria_moda, inplace=True)

distrito_moda=df[ 'Distrito’].mode()
df['Distrito’].fillna(value-distrito_moda, inplace=True)

14. Tratamiento de valores duplicados y sucios:
a. Tipo de ldentificacion: Sustitucion de valores

b. Estado Civil: Sustitucion de valores “'Soltero”,” Soltero (a)”, “Casado”,” Casado (a)”,

“Divorciado”,” Divorciado”, “Union Libre”.

df["Estado Civil"].replace(("Solterc’, 'Soclteroc (a}'), ('S. Soltero (a)', 'S. Solteroc {a)'), inplace=True)

df["Estado Civil"].replace(("Casado’', 'Casado (a)'), ('C. Casado (a)','C. Casado (a)'), inplace=True)

df["Estado Ci iado'), ('D. Divorciado (a)','D. Divorciade (a)"), inplace=True)

df["Estado

1.
1

"].replace(( 'Divorciado (a)','Diwv
"].replace(('Unicn Libre'), ('U. Union Libre'), inplace=True}
"

df["Estade Civil"].value_counts(}

5. Soltero (a) 953
C. Casado (&) 858
D. Divorciade (a) 124
U. Unicn Libre 153
V. viude 24

Mame: Estade Civil, dtype: intsd

15. Eliminacion de columnas: Cantdn, Perfil Social, Perfil Ambiental, Postal Code, Contact ID,

Producto).
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df .drop{[ "Canton", "Perfil social®, "Perfil ambienmtal","Postal Code","Contact ID","Producto™], axis=1, inplace=True)
df .head()

16. Creacidn de columnas dummy para los atributos categéricos (One Hot Encoding)
a. Gender

Tipo Cliente

Tipo de Identificacion

Estado Civil

Categoria de asociado

Tipo de asociado

0o o0 o

Modelado

modelo=df

modelo=pd. get_dummies(medele, prefix=['Ge
modelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['Ti|
modelo=pd. get_dummies(modelo, prefix=['Tipo de T
medelo=pd.get_dummies(medelc, prefix=['Es C
medelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['Ca
medelo=pd.get_dummies(medele, prefix=['Tipc de asoc

modelo. head ()|

Gt TR TR sl T g e e
| Gender_Femenino Gender_Masculino R Efcl-!hggl c UE”}BA;E"E gg?gg‘éﬁ co"vcESNLEGN;CEln c"sgilﬁgég CPUYEMNE'; AEDDIAFdIDsTéHO B"AEN"TEESETEE MF
] 1 0 [+ I 0 0 0 o ] 0 ]
1 0 1 0 0 0 0 0 0 0
1 o 1 0 o 0 0 1] 0 0 0
] 1 0 o 0
1 o 1 1 o 0 0 1] 0 0 0
Modelado

Seleccion de variable a predecir
La variable por predecir corresponde al nombre del producto vendido a cada cliente, el resto de los

campos disponibles corresponde a los atributos, que seran utilizados por el modelo.

X
¥

modelo.iloc[:, [®,51]].values
modelo.iloc[:, 52].values

Division de datos en entrenamiento y pruebas
Se realiz6 una division de 80% para entrenamiento y 20% para pruebas.

from sklearn.model_selection import train_test_split

X_train, X_test, y_train, y_test =train_test_split(X,y,test_size= 0.20, random_state=0)

Escalamiento de los datos
Los valores numéricos se transforman de manera que todos los datos se encuentran en una escala de

Cero a uno.
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# importing standard scaler
from sklearn.preprocessing impert StandardScaler

# scalling the input data

sc_X = StandardScaler()

X_train = sc_X.fit_transform(X_train)
X_test = sc X.fit transform(X_test)

Pruebas del modelo
El modelo creado y entrenado previamente, fue utilizado para realizar predicciones de ejemplo con los
valores correspondientes al conjunto de datos de prueba.

# importing classifier
from sklearn.naive_bayes import BernoulliNB

# initializaing the NB
classifer = BernoulliNE()

# training the model
classifer.fit(X_train, y_train)

# testing the model
y_pred = classifer.predict(X_test)

Evaluacion del modelo
Se obtuvieron cuatro métricas de evaluacién del modelo de clasificacién Naive Bayes. Las métricas
utilizadas corresponden a accuracy, recall, f1 y precision.

# importing accuracy score
from sklearn.metrics impert accuracy_score

# printing the accuracy of the model
print(accuracy_score(y_pred, y_test))

0.15834168564928272

from sklearn.metrics impeort fl_score
fl_score(y_test, y pred, average='weighted')

@.07326454132244417
from sklearn.metrics impert recall_score
recall_score(y_test, y_pred, average='weighted')

©.158341685649208272

from sklearn.metrics import precision_score
precision_score(y_test, y_pred, average='weighted')

C:\ProgramData‘\Anaconda3\lib\site-packages\sklearn\metrics\_classification.py:1318: UndefinedMetricWarning: Precision is ill-de
fined and being set to 8.8 in labels with no predicted samples. Use “zero_division parameter to control this behavior.
_warn_prf(average, modifier, msg_start, len(result))

0.05874430147887004
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9.36. Apeéndice Al. Configuracion de campo Fecha de creacion

Edit Standard Field: Creation Date

Saveand Close | Cancel

4 Appearance

* Display Label | Creati

Help Text

4 Name
Each lield requires 2 usique

4 Constraints

9.37. Apéndice AJ. Configuracion de campo Cliente asociado

Edit Dynamic Choice List : Cliente asociado : Basic Information et Cancel

* Display Label | Clients asociado Display Width | 40

Help Text

4 Name
Each field e P and ar d
Hame X Description
APIMame XU
4 Constraints
Oepends On v
& inch Pay

9.38. Apéndice AK. Configuracion de campo Correo cliente

Edit Text Field : Correo cliente Save and Close || Cancel

4 Appearance
CONNGTE Paw N NEA WAl SDPET WE JISDIZYEd 1o YOur Users.

* Display Label | Comeoc

Help Text

4 Name
Each fiskd requirss are never displayed to
s Descript
AP Name

4 Constraints

Depene
Vi Upmaess  Mmmem Lengin v
aaaaaaaa Maximum Lengn
o ject is created. Select Exp

TEC
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9.39. Apeéndice AL. Configuracion de campo Producto

Edit Text Field : Producto Seve and Close | Cancel

4 Appearance

4 Default Value

9.40. Apéndice AM. Configuracion de campo Puntuacion

Edit Number Field : Puntuacion Save and Close | Cancel

4 Appearance

4 Name
Eaeh e ey

4 Constraints
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9.41. Apeéndice AO. Configuracion de campo Estado

Edit Fixed Choice List : Estado

4 Appearance

4 Constraints

4 List of Values
onfigure the bst of vaes

7

9.42.  Apéndice AP. Configuracion de campo Encargado

Edit Dynamic Choice List : Encargado : Basic Information

4 Appearance

Configure hour this field will appear when displayed to your users

o
y
4 Name

Each field requires a unique name. Name and description are for internal use only, and are never displayed to your users
M s y
e — peseneten
APIName XUM_Encargado_FDS o 4

4 Constraints

atl
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9.43. Apeéndice AQ. Configuracion de campo Motivo de rechazo

Edit Fixed Choice List : Motivo de rechazo Save and Close || Concel

9.44.  Apeéndice AR. Configuracion de campo Comentarios adicionales

Edit Long Text Field : Comentarios adicionales S4ve and Close | Cancel

4 Constraints
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9.45.  Apeéndice AS. Configuracion de lista de valores Estado

Edit Lookup Type

* Meaning | Estado_recomendacion Description

#~

Lookup Type ESTADO_RECOMENDACION
One or more lookup codes cannot be changed or disabled due to use in a custom choice list
Lookup Codes

Aclion v View v E

® . * Display .
Meaning Lookup Code  Enabled go 0 onco Description

rotne ] 1 v | | |
Aceptada 2 | | || |
e 5 . | |

| Save H Cancel |

9.46. Apéndice AT. Configuracion de lista de valores Motivo de rechazo

Edit Lookup Type

* Meaning | Mofivo Rechaze Description

A

Lookup Type MOTIVO_RECHAZO
One or more lookup codes cannot be changed or disabled due to use in a custom choice list.
Lookup Codes

Action ¥ View ¥ B

* * Display o
Meaning Lookup Code Enabled Sequence Description
[omneroare] s 7 | | |

Riesgo alto 2 | | | | |

Otro mativo 3 o | | | |

| Save H Cancel |
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9.47.

Edit Object Function

4 Definition

* Function Name | Crear_Lead |

* Returns ‘ void

Description

b Parameters
Function Body

Edit Script

Find @  GotolLine | |

def leadView = newView ('Lead')

def nuevolead = leadView.createRow();
nuevoLead.setAttribute( ,XUM_Producto_FDS_c)
nuevoLead.setAttribute (
nuevoLead.sethttribute(
nuevoLead.sethttribute(

9.48.

Edit Object Trigger
4 Name

Trigger BeforeUpdate

* Trigger Name ‘ Asignar_correo

» Error Message
* Trigger Definition

Edit Script

Find ‘ Q  Gotoline |7‘

1 XUM_CorrecCliente FDS_c=XUM_ClienteAsociado_FDS_Obj_c?.

atl

Apéndice AU. Configuracion de server script Crear Lead

‘ Validate | ‘ Save and Close || Cancel |

Example

[] Privileged

Visibility ‘ Default |

Nore w =

',XUM_ClienteAsociado_FDS_Obj_c?.PartyId);
tion', XUM_Producto_FDS_c);
', XUM Encargado_FDS_Cbj_c?.PartyId); H

Apéndice AV. Configuracion de server script Asignar Correo

‘ Save and Close H Cancel ‘

Description

pPreferredContactEmailaddress
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9.49. Apéndice AW. Configuracion de action Crear Lead

Application Composer

PV SRR
Application | CRM Cioud Recomendacion: Edit Action or Link & Save | Cancel
* Display Label | Crear Lead Description
c s
m"‘i Innovation || Sales || Qualty Mame Crear_Lead
= Source
4 Object: Type
i@ O After the Script Runs
»
»
»
Secript
Method Name  Crear_Lead .

9.50. Apéndice AX. Transformacion #1 Funciones creadas para generar las

recomendaciones

Obtener mejores 3 recomendaciones

: def obtener_recomendacicnes_@1(producto):
col_idx = collaborative_table.columns.get_loc(producto)
corr_specific = corr_mat[col_idx]
recomendaciones=pd.DataFrame({'corr_specific':corr_specific, 'Productos': collaborative_table.columns}).sort_values('corr_spe
primera=recomendaciones.iloc[1]
return (primera.tolist())

: def obtener_recomendaciones_@2(producto):
col_idx = collaborative_table.columns.get_loc(producto)
corr_specific = corr_mat[col_idx]
recomendaciones=pd.DataFrame({'corr_specific':corr_specific, 'Productos': collaborative_table.columns}).sort_values('corr_spe
segunda=recomendaciones.iloc[2]
return (segunda.tolist())

: def obtener_recomendaciones_@3(producto):
col_idx = collaborative_table.columns.get loc(producto)
corr_specific = corr_mat[col_idx]
recomendacioneszpd.DataFrame({'corr_specific':corr_specific, 'Productos': collaborative table.columns}).sort_values('corr_spe
tercera=recomendaciones.iloc[3]
return (tercera.tolist())
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9.51.

almacenar la recomendacion

Apéndice AY. Transformacion #2 Creacion de nuevos campos para

copia["Recomendacion®l1"]=copia.Producto.apply(obtener_recomendaciones_@1)
copia[ "Recomendacion®2" ]=copia.Producto.apply(obtener_recomendaciones_62)
copia["Recomendacion®3" ]=copia.Producto.apply(obtener_recomendaciones_03)

copia.head()

Contact ID Producto Recomendacion01 Recomendacion02 Recomendacion03
0 100000008033574 Tarjeta de credito- [0.9999969640222637, TARJETA [0.9999947521593926, TARJETADE [0.9972710903789693, CDP
Black SEGURA-TC-GOLD] CREDITO PLATIN. DESMATERIALIZADO COL]

1 300000082105681
2 300000082105681
3 100000008088131

4 100000008013135

9.52.

CDP Desmaterializado

Credito sobre CDP

Sin Fiador

CDP Desmaterializado

[0.9601691826982962, VIVIENDA MIX]

[0.9601691826982962, VIVIENDA MIX]

[0.920661464851403, TARJETADE
COL CREDITO GOLD-VISA]

[0.946602671068083, SERVIAHORRO]

[0.9456371563062101, AFILIACION
PYMES-REGULAR]

[0.9456371563062101, AFILIACION
PYMES-REGULAR]

[0.8811744422754123, CS MEDICAL]

[0.7475236311958727, TARJETA
CORPORATIVA GOLD-MC]

[0.689101780461151. TARJETA DE
CREDITO CAMALEQ

[0.889101780461151, TARJETA DE
CREDITO CAMALEQ.

[0.8799741050734401, TARJETA
SEGURA-TC-BLACK]

[0.74585404819175353, SIN FIADCR
PREFERENCIAL P.

Apéndice AZ. Transformacién #3 Creacion de nuevos dataframes

Creacion de dataframe con 3 recomendaciones y puntajes

recomendaciones @l=copia[["Contact ID","Recomendacion@l"]]
recomendaciones_@2=copia[["Contact ID","Recomendacion®2"]]
recomendaciones_@3=copia[["Contact ID","Recomendaciond2"]]

9.53.

recomendaciones_@81.columns
recomendaciones_82.columns
recomendaciones_@3.columns

atl

Apéndice BA. Transformacién #4 Cambio de nombre de columnas

[ 'Contact ID', 'Recomendacion’]
[ 'Contact ID', 'Recomendacion’]
['Contact ID",'Recomendacion’]
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9.54.

recomendaciones

Apéndice BB. Transformacion #5 Union de

recomendaciones_def=recomendaciones_@1.append(recomendaciones_02).append(recomendaciones_@3)

recomendaciones_def.head()

Contact ID Recomendacion
0 100000008033574 [0.9999969640222637, TARJETA SEGURA-TC-GOLD]
1 300000082105681 [0.9601691826982962, VIVIENDA MIX]
2 300000082105681 [0.9601691826982962, VIVIENDA MIX]
3 100000008088121 [0.920661464881403, TARJETA DE CREDITO GOLD-VISA]
4 10000000801313% [0.94660267 1068083, SERVIAHORRO]

9.55.

limpieza de datos

def obtener_puntaje(lista):
return lista[@]*1@80

def obtener_producto(lista):
return lista[1]

recomendaciones_def["Producto" ]=recomendaciones_def.Recomendacion.apply(ocbtener_producto)

recomendaciones_def["Puntaje" ]=recomendaciones_def.Recomendacion.apply(obtener_puntaje)

recomendaciones_def.head( ]‘

Contact ID Recomendacion Producto Puntaje
0 100000008033574 [0.9999969640222637, TARJETA SEGURA-TC-GOLD] TARJETA SEGURA-TC-GOLD 99.999696
1 300000082105681 [0.9601691826982962, VIVIENDA MIX] VIVIENDAMIX  96.016918
2 300000082105681 [0.9601691826962962, VIVIENDA MIX] VIVIENDAMIX  96.016918
3 100000008088151 [0.920661464881403, TARJETA DE CREDITO GOLD-VISA] TARJETADE CREDITC GOLD-VISA 92.066146
4 100000008013135 [0.946602671068083. SERVIAHORRO] SERVIAHORRO 94 660267

atl
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Apéndice BC. Transformacion #6 Creacion de funciones para la

Pag | 227



Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC
de Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.56. Apeéndice BD. Transformacion #7 Creacion de nuevas columnas en

dataframe

Creacion de nuevas columnas

recomendaciones_def["Recomendacion Name"]='Prueba'
recomendaciones_def["Record Number"]="''

recomendaciones_def
9.57.  Apéndice BE. Transformacion #8 Filtrado del dataframe

Cambio de nombres de columnas

recomendaciones_def.rename(columns={'Contact ID"':'Cliente', 'Puntaje':'Puntuacion’'}, inplace = True)

recomendaciones_def.head()

Cliente Recomendacion Producto Puntuacion Recomend;gi;z NRUE;EE:
0 100000008033574 [0.9999959640222637, TARJETA SEGURA-TC-GOLD] TARJETASEGURA-TC-GOLD  99.999596 Prueba
1 300000082105681 [0.95016818269582962, VIVIENDA MIX] VIVIENDAMIX  96.016918 Prueba
2 300000082105681 [0.9601691826982962, VIVIENDA MIX] VIVIENDAMIX  96.016918 Prueba
3 100000008088151 [0.920661454881403, TARJETA DE CREDITO G\S‘)éi] TARJETADE CREDITO GSILS[;-‘: 92 066146 Prueba
4 100000008013135 [0.946602671068083, SERVIAHORRO] SERVIAHORRO 94 650267 Prueba

9.58.  Apéndice BF. Transformacion #9 Exportacion del dataframe a formato
CsVv

Exportacion a CSV

recomendacicones_export=recomendaciones_def[["Cliente","Puntuacion”,"Producte"”,"Record Number","Recomendacion Name"]]
recomendaciones_export.to_csv(r'Recomendaciones.csv',index=False)

9.59. Apeéndice BG. Entrevista #7 Almacenamiento de datos en Engagement
Cloud

Entrevista: Almacenmiento de datos en Engagement Cloud

Participantes

Fecha

Obijetivo Analizar las alternativas de
almacenamiento de datos de
recomendaciones dentro de Oracle
Engagement Cloud
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Preguntas Respuestas

¢Dentro de Engagement Cloud existe alguna
manera de almacenar el registro de
recomendaciones generadas por el modelo?

¢Existen formas de importar y exportar los datos,
de forma periodica?

¢ Tiene alguna limitante? Espacio disponible,
cantidad de solicitudes, compatibilidad.

¢ L0os objetos custom tienen algln costo adicional?
¢La solucién de Custom Object tiene alguna
restriccion para integrarse con otros sistemas?

¢Han utilizado anteriormente este mecanismo para
agregar nuevos datos a CX?

9.60. Apéndice BH. Resultados de la Entrevista #7

Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente
Participantes Nathalie Jiménez
Fecha 09/05/2022
Obijetivo Analizar las alternativas de
almacenamiento de datos de
recomendaciones dentro de Oracle
Engagement Cloud
Preguntas Respuestas

¢Dentro de Engagement Cloud existe alguna Si, es posible utilizar el Application
manera de almacenar el registro de Composer para la creacion de un nuevo
recomendaciones generadas por el modelo? objeto custom que almacene todos los

campos necesarios para cada
recomendacion.
¢Existen formas de importar y exportar los datos, | Si, es posible importarlos desde el

de forma periodica? Import Management. Para exportarlos se
puede hacer mediante el Export
Management.
¢ Tiene alguna limitante? Espacio disponible, Es posible almacenar registros
cantidad de solicitudes, compatibilidad. ilimitados dentro de la herramienta.
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Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente
¢ Los objetos custom tienen algun costo adicional? | No implica ningun costo adicional, se
encuentra incluido dentro de
Engagement Cloud.

¢La solucién de Custom Object tiene alguna No, es posible integrarlo con los demas
restriccion para integrarse con otros sistemas? sistemas de Oracle como Integration
Cloud y Eloqua.
¢Han utilizado anteriormente este mecanismo para | Si, este mecanismo ha sido utilizado con
agregar nuevos datos a CX? distintos propositos por ejemplo la
creacion de “Categorias de Servicio”,
“Homologacion de categorias™ y
“Aprobaciones” para otros clientes del
sector bancario.
... Otasmots
¢Qué tipo de informacién se puede almacenar dentro de los objetos custom?
e Se pueden almacenar campos de tipo texto, numérico, campos calculados(mediante
script), listas de valores y referencias a otros objetos como Contacts, Accounts,
Leads, Service Request, entre otros.

¢Se pueden asignar acciones a los objetos custom?
e Si, se pueden crear botones personalizados dentro de Oracle Engagement Cloud
utilizando scripts y triggers que permiten utilizar la informacion del objeto custom
para crear un nuevo objeto o ejecutar una accion especifica.

¢Se pueden modificar las pantallas de un objeto custom?
e Si, se pueden mostrar u ocultar campos, crear validaciones y agregar nuevos campos
dentro de las pantallas estandar del objeto dentro de Engagement.

9.61. Apeéendice Bl. Revision documental de herramientas de

almacenamiento Oracle CX Custom Objects

Nombre | Oracle CX — Custom Objects

Objetivo principal Almacenar la informacion generada por la solucién propuesta, esta informacion
incluye el registro de datos para generar el modelo, las recomendaciones generadas y
las recomendaciones rechazadas por el ejecutivo de ventas.

SN e ol 9.59Apéndice BG. Entrevista #7 Almacenamiento de datos en Engagement Cloud
S UNOIEGIERIER No aplica

de Gartner

Calificacion general en [JNeEIs]Ior:}

Peer Insights
Principales e Es posible configurarlo desde Oracle Engagement Cloud, ademas los objetos
caracteristicas pueden relacionarse con otros previamente creados o estandar como Contacts

o0 Accounts.
t [ |
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e Permite el almacenamiento de objetos custom, ademas es posible configurar
los campos y pantallas asociados a este objeto.

e De manera nativa es posible integrarlo con herramientas adicionales de
mercadeo como Oracle Eloqua.

e Ofrece la posibilidad de crear mapeos de importacion dentro de Oracle
Engagement Cloud para cargar los datos mediante archivos de CSV.

e Los datos almacenados pueden ser exportados por medio del Export
Management y consultados por sistemas de terceros en cualquier momento.

Costo aproximado No implica costos adicionales.
Ventajas e Se encuentra totalmente integrado con Oracle Engagament Cloud, los campos
custom representa una nueva tabla dentro de la base de datos del CRM.

e Pertenece al ecosistema de soluciones Oracle, esto garantiza que se puede usar
en conjunto con herramientas como Integration Cloud y Eloqua para la gestion
de campafias de mercadeo.

e Brinda la posibilidad de configurar pantallas dentro de la herramienta para
mostrarle al usuario Unicamente el contenido que requiere visualizar.

Desventajas No se identificaron desventajas.
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9.62. Apeéndice BJ. Minuta 001. Reunion inicial

! MINUTA DE REUNION
Proyecio: Propuesta do solucidn de mineria do datos basada en la meiodologia CRISP-DM

utiizando los datos al dos en Oracks Engagemsnt Cloud, par 1a recomsndacion
izada de prodiscios a clis durants & Somesine do 20T
Reunién Ho. 1 Fecha: | 14r02/2022
Lugar: ZToom ""‘lm e | 05:30 pm. § 04:30 pm
Explicacion inicial del g » TFG con la profesora tutora Maria José.
Objetiva de la
reunion:
Pressntes:
& Maria losé Artavia
s  Emanuel Alvarado
s losué Solis
i s Maribel Cordera
& lose Carlos Chaves:
Alrsentes:

trabajo enfocads en objetivos. para 20M03 2023

Definir metodologia de trabajo para
. Metodologia de Elegir entre cascads y | proyecto de TFG y posible cronograma

Comenzar la bisgueda de

proy . Resporsable: Emanuel Alvarado
N Erviar anteproyecto oon
3 Lo Retroalimentaciin del | etroalimentacin el 16/02/2022.
Anteproyects cagi . Resporsabile: Maria José Artavia
c N Luego de recibir | Aplicar ajustes y correcciones en el
4 Ant retroalimentacicn de | docwmento para el 2000252022,
professra tutora. Regporsable: Emanue] Alvaragdo
L Dol hekaurial Py 1111

atl
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. MINUTA DE REUNION
=
Proyecio: Propuasta do solucidn dio do dates @n la jgika CRESP DM

utiizando los. datos al dos an Oraclks Engagement Cloud, pana la recomendacion
parsonalizada de producios a clientss. durante of primer samestne do 2022

Establecer fecha y hora.
5 Agendar Reunitn | Debe  estar  tutord, | oo obie: Pmasn! Alvaradn, ks Caros

enire partes contraparte y estudianbes. Chasms, Jocuk Salfs.

Temas a tratar | Fecha | comvocados |
Reunidn entre partes interesadas TFG

Ao Urefa
Mdarnia ko Artavia
Erranaucd Alvarado
Josid Solis
Jose Carlos Chasses

21/02/2022

Uiy Connlicharmcial Pisg. i1
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9.63. Apéndice BK. Minuta 002. Sesion inicial de TFG con la organizacion

! MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuasta e sclucion de minaria do datos hasada &n la metcdologis CRISP D

utilizamdo los datos almacenados &n Orack Engagemant Cloud, para la recomandacidn

parsonalizada de productos a clientes. durants el primer semesire do 2022
Reunitn Ho, 2 Fecha: | 2010212002
Lusgar: Teams L 0330 pm. / 02:45 pm
InicioiFinalizacion:
Esplicar el procesa de TFG a iodas kos involucrados del proyect: contraparte de la
i o i mmpresa, lulora v eshudiankess,
rewnion;
Presentes:
s Algs Uredia Cordero
& Marls jond Artaia
& Emaroe] Alvarado
Participantes: .
& Jose Carlos Chaves
Ausentes:
Mo, | Asunto ‘Comentarios Aquerdos

Se explicaron las regles del | [] estudiante es responsable de agendar
Funcionamiento de process ¥y b fechas | jas  praxdimasz  reuniones  entre  los

TFG importamtes de evaluacson | involucrados.
Jentrega de informes. Responmble: Emanue] Alvarsdo
Temas a tratar | Fecha | Convocados |
Reunidn entre parted interesadas TRG §2 & fAlow Uredfa
& Maria hosd Artaia
& Emared Alvarado
& Jooud Solis
gﬂﬂ & oo Carios Chaves
L Ciralichisurial Pig. 101
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9.64.

Apéndice BL. Minuta 003. Sesion semanal de seguimiento

! MINUTA DE REUNIGN
P : Prepuesi e soluchis da ma-uuhuﬂnumpﬁua?-u.
beeh o al e i Dracla Engag Cloud, pars la oo mdacadn
liE gl i i ol = il ol o v i 20FE
Raunidn Mo, I Fecha: | 21022002 |

Lugar: |'I'-'r|: Hor e 0530 pm. ¢ 06:00 pm |

Prmern seson semanal oon la wicra de TRG, se revisd la reroabmentacidn del
Objativa de b anieproyecio, & cronograma propuesio ¥ las dudas existenies al momenio de
TR,

reunidn;

Presentes:
o Maria Jod Anaia
Participantes: & Emaed el Alvarads
Ausentes:
o Casaar wirbi Sl objtive eipedfics 82
a uno més seslar @ Analizar deges L
Lidatetatia du B,
o Casbiar virbo dul ebjetive espedfics 83
La profesora comentd los a e dimilar & Evaluar Jque ncluya o
1 Retroalimentacion | principales  hallazgos v frre e rar ey rep————
te animproyecin | 1on  del |, peshesr alcscs, gregar deila del
oy abjitivg idgmilion B{con-Banehicisl

= Hastar Labla Objtise - Fases dal sleance.
= Aglicar los demids ajusbis segeridon

Reriparsabli: Emanue Alvarads
Evaluar la posibilidad de agregar uma
propussta de Plan de lmplementacin.

Por ¢l momento queds tentativo de inchir
Rovisién  del alcance s simulacion de ios modelos con datos pars

Objetiva Especifico ¥
#1Desarrolio de | entregables relecionados al | 1@ recomendacién de productos, segin
avance ol proyecto se evaluara si se realiza

1 o no
Ruriporaabli: Emanuel Alvarads
i Confidencial Pag. 11
. MINUTA DE REUNION
E
P : Proguid di Soluchda do misenia de dabed bisada on la Selodologia CRIBP-DM
beei ik il e e Drachs Engag Cloud, pars |a Fostssndaciin
lizeeda du di & =l = il @l i i 20EE

Temas a tratar Fecha Convocados
Reunidn entre partes interesadas TFG 2 POR: w  Maria el Aftavia
DEFIMIR = Emanual Aharado

TEC
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9.65. Apéndice BM. Minuta 004. Sesion acuerdos iniciales con

organizacion

! MINUTA DE REUNION
Proyecte: Propussts de scluciin 8 minoris do dabos hassda n s metodologls CRISP-DE

utilizamdo los dados almacenades &n Oracks Engagomant Cloud, pan 13 recomandscitn
lizsda di productss a clisnbes, durants ol primar semesire do 2022

par

Rieunién o, P Fecha: | 211022002
Lugar: Teams s rinslaacion: | 500 pm.  05:30 pm

Rewnidn de acuerdos iniciakes enfre contraparie y eshudiante, para definir iemas de
Objetivo de la seoones, enievisias, dooumenios ¥ ambenies gue podran ser utiizados pa e
reunian: desarralo del proyecia.

& 5o acondd utlicer us amsients de preebac

Seleccion de ambiente podria ser utilizado el N ol B e Ay
i Dsponible para el dessrrolls  del Copacerridonss.

proyecto. Responsable: Emanuel Alvarads

| Convocades
PO DEFINIR

Lise Comili dharucsal Pig. 111

. P4g | 236

all

Tecnologico
de Costa Rica

la



Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.66. Apéndice BN. Minuta 005. Sesion acuerdos

organizacion

! MINUTA DE REUNION
Proyecte: Propuasts e soluchin oo mincria do datos hassda &n s motcaoslogis CRISP D

utilizamds los daios almacenades &n Oracke Engagement Cloud. pan 13 recomandscion
parsonalizada do productss & clisntss. durants ol primar semostre do 2002

TEC

iniciales con

Reunita bo. 5 Fecha: | 281022022

Lusgar: Teams o inaliacis 0530 pm. / D600 pm

i [ mmtwmmhmm,umn
Ojetivo revisaron consultas del capitulo #1 v el maros conceplual.

Presentes:
s Maria oo Artavia limenez
Bartscipantes: & Emared Alvaradn Pl

1y wmmum

Camblar verbes, en cbjethn &1 utibmr
Revision de e .’""";_I"u;'”’""l sl y e cblene 2w

distintos temas bibliografia confiable. o anbigibedad.
Responsable: Emanuel Alvarsde

Utilizar feentes de Bases de Datos suscritas del
Consultas de Preguntas sobre fuentes de | TEC, revistas, web, pero con meno de 10 afos

Temas a tratar | Fecha | Convocados

Sesidn de seguinientd con tutora 13 & Mlaria Jod Artaia limenes
& Emaresd Alvarado Pz

07/03/2022

L Comnili chionsanl Pg. 141

all
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9.67. Apéndice BO. Minuta 006. Sesion semanal de seguimiento

! MINUTA DE REUNION

: Propuesta de sclucion de minoria de datos basada on la motodologia CRISP-DM
utilizando los datos almacenades en Oracks Engagemant Cloud, par |3 recomendaciin

parsonalizada de productos a clientes. durants ol primer semestre de 2022
Bieunién Ho. & Fecha: | o7r03r2002
Lugar: Teams e 0530 pm. § D600 pm
Inicin/Finalizscion:
Tecer sesidn de seguimiento entre la prof tutora y el eshudianbe, se revi
Objetivo de la del Hulc &1, .-.*; kil y P
Presentes:
& Maria bosd Artavia limenes
Participantes: s Emaresd Alvarado Pénez

Comgletar borador  guia  de  marco
q dl’.'.;'lr:;l:nsdt :r;g.lrlnmbr'mdﬂ
= * Responsable: Emanuel Alvarads

Revision del capitulo | La  profesora revisard el | —S3099 s comecciones e reaticen s
"

Z avance del capitulo #1 mﬂ rrra.m.l "‘_m
Temas a tratar | Fecha | Convooados |
Sesidn de seguimiento con tutora 24 & Maria Josd Artavia limenez
& Emaresd Alvarado Péne:
14/03/2022
L Cooilichissaial Pag. 11
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Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,

durante el primer semestre de 2022

9.68. Apendice BP. Minuta 007. Sesién semanal de seguimiento
! MINUTA DE REUMION
: Projpuesta do solucidn de ia de datos @n la qia CRISGP-DE
whilizando los datos almaconados en Oracle Engags Cloud, para la recomandacicn
da de producios a clionies, duranio ol primer do 2022
Beunién No. 1= | Fecha: 14/03/2002
Lusgar: | Teams | “.:‘“w 05:30 pm. { 06:00 pm
Cuarta sesitn de seguirients snie la profescea ulsea y o sstudiante, == revisarn
Objetivo de la avarces del trabaje final de graduacién, principaiments dudas del capilulo #3 maro
reunian: metdalégioa.
Prewsntes:
s Maria José Artaeia Smenez
Participantes: & Emanuel Akarado Pérez
Aumantan:
Mo | Asunto | Comentarias | Acuerdas |
C s de sobre | ENtrega de retroalimentacin se realtzard en ¢
! ditinkos tamen mdﬂ:m B, | bl Bt Jo Artavis.

Revisian del avances
] y consultas de Marco
Metodoldgico

hacer

La profesora recomienda

metodologia seleccion ada.

Utilizar una metodologia owalitativa en el
proyecto, pomer en el documento gue se
willizarda metodologia cualitativa con clerfos
ardlivh cuankitakivos.

Besponsable: Maria José Artavia, Emanuel
Alvarado.

cambios en

Temas a tratar Fecha Convocados
Sesidn de seguimiento con butora #5 »  Maria José Artavia Jimenes
&=  Emanuel Alvarada Pénez
111032002

Usa Confidancial
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Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC !
e Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.69. Apéndice BQ. Minuta 008. Sesion semanal de seguimiento

. MINUTA DE REUNION
=
Proyecio: Propussta do solucidn do minoria de datos basada en la metodologia CRISP-DM
utilizardo los datos almacenados en Oracle Engage Cloud, para la recomendacion
F da o producios a clienies, duranie @l primer do 2023

ReunionNa, & | Fecha: 21/03/2022

Lisgars ol | "u:.inw-: o b S
Sesitn de seguimisnts entre [ prafesora tulora y el esudiants, s= revisaon avances
Objetivo de la del irabajo final de graduacian, princpalmenie dudas del capitule #3 marco

H medadaligicn.

Pressntes:
& Maria losé Artasia Bmenez
Participantes: & Emanuel Akarado Pérer

Consultas de Preguntas sobre marce | Besponsable: Maria José  Artavia, Emanuel
distintos temas metodolégico. Albvarado.

E de retr acion se realizard en e
Revizitn de capitula | Retroalimentacion serd o e L

L3 brindada durante la semana, & bie: ey .

Temas a tratar | Fecha | comvocades

Sesion de seguimiento con tutora #6 = Maria José Arfavia limenez
»  Emanuel Alvarada Pérez

28./03/2022

Uso Confidencial Pidg. 111
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Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.70. Apeéndice BR. Minuta 009. Sesion semanal de seguimiento

! MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propussta do solucidn de minoria de datos. basada en la motodologia CRISP.DM

utilizarda los datos almacenados en Oraclo Engag Cloud, para ks recomendacion
da de producios a clienios, duranio el primer do 2022

ReuninMo, | 9 | Fecha: 28/03/2022

Lingar: ol | “u:.inw-: e Lk ST
Ohjetiva de L e et Brudl s (A, prifecipine e disdis del caplliss #1 nano
: ieodokiggco.

Prewsnbag:
& Maria José Artaeia Bmenez
Participantes: s  Emanuel Akarado Pérez

Consultas de Preguntas sobre marco | Responsable: Maria dond Artavia, Emanuel
distintos temas metodolégico. Alvarado.

Reunian de S8 pr b - " Agendar sewidn con Alex para revisar avance del

z seguimmiento entre proyecto.
‘contraparbes la praxima semana. Responsable: Emanuel Atvarada.

Temas a tratar | Fecha | Comvacades

Sesibn de seguimiento con butora »  Maria José Artavia limenes
- Emarrue] Alvaraco Péres

0470372022

TEC

Uso Confidancial Pig. 11
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Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,

durante el primer semestre de 2022

all

9.71.

Apéndice BS. Minuta 010. Sesion semanal de seguimiento

MINUTA DE REUNION

=
. Proyecio: Propuests do solucidn de minoria de datos basada en la metodologia CRISP.-DE

utilizandao los datos almac dos en Oracie E

Cloud, para la recomendacion
do 202%

da de producios a clientos, duranio el primer

ReunionNa, | 10 | Fecha: 04/04/2022
e s | "u:.inwr ek S
Sesitn de seguimisnto entre [ profesora tlora y el estudiants, s= revisaon avances
Objetivo de la del irabajo final de graduacian, princpalmenie dudas del capitulo #3 marco
reunidn: medadaliqico.
Pressntes:

s Maria José Artawia Bmenez
& Emanue! Akarado Pérer

Comen tarios

Acuerdos

Consultas del avance del
proyecto y correcciones.

Besponsable: Maria Jbed  Artavia, Emanuel
Alvarada.

Cambio en los
2 objetivos del

Se  consulta sobre la
posibilidad de cambiar el
orden de los objetivos #2 y
N3 y afadir una exclusion a
proyecta.

Se da autcrizacion paa haoer el cambio en el
anden de los objetives.

mmmumﬂemtmm:u
recomendacion de afadic wna exclesion al
proyecto, donde s indiguee que el modelo de
mineria de datos e desanollyd en las
Fevramientas deporibles para el iwestigador,
o en las sugeridas.

D¢ acuerdo con la profesora, no €5 neoesano
Facer un control de cambios.

Responsable: Emanuel Alvarado, Maria José
Artavia

Consultas sobre el
3 capitulo #4 v
capitubs #5

S5e conwlta sobre Im
entregables esperados para
cada capitulo.

En el capitulo £4 se deben agregar los resultados
de aplicar cada uno de los  irEtrumenitos
defirmido en la metodologia.

En ol capitulo 55 se debe agregar la informacicn
relacionada directamente con la propuesta.

Responsabie: Emanuel Atvarado

Uso Confidancial

Fag. 111

TEC
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Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC !
e Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

! MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuesta de soducicn de mineria de datos basada en la metodologia CRISP-DM

ulilizardo los datos almacenados en Oracle Engags Cloud, para la recomendacion
P da de producios a cliendes, duranie ol primer dao 2022
Temas a tratar Fecha Canwvocados
Reunidn de contrapartes Maria José Artavia limenez

Emanuel Alvarada Pérez

8/ 042022 ®= loswsé Solis Blanco
s José Carlos Chaves

Alex Urefia Cosdeero

Sesidn de seguimiento con tutora »  Maria José Artavia limenez
L Ermaanue] Alvarada Péres

18/04/2022

9.72.  Apéndice BT. Minuta 011. Segunda sesién de seguimiento de TFG con

la organizacion

! MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuesta do sclucidn de minoria de datos basada en la motodolog ia CRISP-DM

wlilizarde los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, pam la recomendacion
de producios a clienios, duranie el primer semestne do 2022

Reundon Ha, | 1 | Fecha: 0B/D4/2002
Lusgar: | Teams | mﬁhﬂuﬂhﬂ 01:00 pm / 09:30 pm
OMjative 85 s Sesitn de seguimisnt entre b profesora llora, contragarts de ks empresa y el
5 estudianie. Se consullt a Alex sobre a percepcitn del avanos del proyecio hasta el
e Mmoo,
[

s Maria José Artavia Bmenez

&  Emanuel Alarado Pérez

& Jomud Solis Blanoo
Participantes: s omé Carlos Chaves

s Alex Urefia Cordero

Auenbes:
Ho. | Asunto Comen tarios Acuerdos

Agendar ura sesidn luego de semana santa para
3 Seguimiento del rmmi:_l:‘m infcemar sobre el avance del proyecto.
estado actual de TFG ddlh! Ll estada Besponsable: Emanuel Abarado, Alew Unefa
proyecta, Cordera.
Temas & tratar Fecha Convocados
Reuniin de seguimiento con Alex *  Emanuel Alvarada Pérez
210042022 »  Alex Urefila Corden
Sesidn de seguimiento con tutora »  Maria José Artavia limenez
18072022 »  Emanuel Alvarado Pérez
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Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,

durante el primer semestre de 2022

9.73.  Apéndice BJ. Minuta 012. Sesion semanal de seguimiento

! MINUTA DE REUMION
Proyecto: Propussts do solucidn de minoria de datos basada on la motodologia CRISP-DM

dos en Oracle E

whlizando los datos almsc

Cloud, para la recomendacion

da de producios a cliendos, duranio el primer do 2022
ReunionMa, | 12 | Fecha: 18/04/2022
e | ool | "I':;Hlm ek S
el Sesitn de seguimisnt ente b profesora Wiora v & estudiante. Se corsulld sobre el
Prrssnteg:
& Btaris José Artaia Bmenez
Participantes: s Emanuel Alarado Pérez
AusEntes:
Mo. | Asunto | comentarios | acuerdos |

Se
recaoleccian de datas

consulta sobre la

1 Instrumentos de | L insad de modificar o
quitar instrumentos.

Lot instrumentas pueden ser cambiades por el
imvestigador  semin  las  necesidades del

proyecto.
Responsabile: Emanuel Atvarado

F Entrevistas del TFG

Las emirevistas seran aplicadas en el transoorso
de la semana (18/04-22/ 04).
Responsable: Emanuel Atvarado

Temas a tratar | Fecha | Convacades |
Feuniin de seguimiento con Alex »  Emanuel Alvarada Pérez

21/0452012 »  Alex Urefla Cordero
Sesidn de seguimiento con tutora »  Maria José Artavia limenez

15,0 2022 *  Emanuel Alvarada Pérez

Uso Confidancial
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Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC !
e Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.74. Apeéndice BU. Minuta 013. Sesion semanal de seguimiento

! MINUTA DE REUNION
Proyecio: Propussta do solucion de mineria de datos basada en la motodologia CRISP.OM

utilizanda los datos almaconados en Oraclo Engag Ciowd, para la recomendacicn
I da de producios a clientes, durande el primer do 2022
ReunionMo, | 13 | Fecha: 21/0472022
Lisgar; | s | ::::ﬂhm (i S
Ofietive de fa | Sesitr de seguimisnta sntre o estudiants y |3 contraparts de la smpresa.
Prowsntag:
& alew Uirefia Cardero
Participantes: = Emanuel Alarado Pérez
Ausentes:
Mo | Asunto | Comentarias | Acuerdas |
Ajistar process TO BE. Separar Lla creacion de
i Revizion del proceso | Se validan los procesos de | campanas, v reorderarlas antes de la creacidn
A5 |5 y TO BE Manera conjurnta, del Lead.
Responsabie: Emanuel Atvarado
VAR %S¢ debe afadir un reguerimiento adicional
Revision de los - Hrl'll:m. s sobwe 3 sobucion. Un dato importante para
2 requerimientos del req || considerar dentro del modelo es el wso el
proyecta especificados par el | registro de oportunidades ganadas.
investigadar. Responsable: Emanuel Atvarado
Temas s tratar | Fecha | Convacades |
Sesidn de seguimiento con butora »  Maria José Artavia limenss
215./0d52022 »  Emanuel Alvarada Pénez
Usa Confidencial Pig. 11
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Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC !
e Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.75. Apeéndice BV. Minuta 014. Sesion semanal de seguimiento

! MINUTA DE REUMION
Proyecto: Propuesta do sclucidn do mineria de datos basada en la motodologia CRIGP-DMM

wtilizande los datos almacenados en Oracle Engagemant Cloud, pam la recomendacion
de producics a clientos, durande el primer semestne do 2022

Reunisn Ne., | 14 | Fecha: 26,/04/2022
Lusgar: |Tum: |=:"“m 04:00 pm. ¢ 04:30 pm

m‘"‘ | Sesibn de seguimisnbo snir o eshudianis y |a profesnra ura

Presentes:
& haria José Artavia Bménez
Participantes: &  Emanuel Akarado Pérez

ALt

Mo, | Asunto | Comentarias | Acuerdos |

%S¢ brinda una semara adicional respecto al
i Revisitn del avance | Se reviza el estado actual del | cronograma inicial del proyecto.
capitulo 4y 5 TFG. Responsable:  Emanuel  Alvarado/Maria  Jose
Artarda

Temas a trater | Fecha | Convocados

Seshin de seguimiento con tutora »  Maria José Artavia liménez
2052022 »  Emanuel Alvarada Pérez

Usa Configencial Pdg. 11
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Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC !
e Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.76. Apeéndice BW. Minuta 015. Sesion de seguimiento con la coordinacion

de TFG

! MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuesta de soluciin de mineria de datos basada en la motodologia CRISF-DM

utilizardo los datos almacenados en Oraclo Engagy Clowd, para la recomendacicn
da de producios a clionies, duranio @l primar da 2022

Reunion Ha, 1 | Fecha: 027052002
L - |T"""“ | mnwr I
m‘"‘ | Sesién de sequimiants antre & estudiants, & profesars Kilra i 4 coondinactn de TFG.
Pres=ntes:
& hdaria Jomé Artavia Bmiénez
s Josud Sobl Blanco
&  Emanuel Akarado Pérez
Participantes: s Yarima Sandoval
& Jome Carlos Chaves
s Maribel Corden

|
{
;
]

S5¢ revisa uno & uno los | De aoserdo con el avance presentado hasta el
1 actusl de TFG proyectos para analizar la | momento no es necesario solicitar prémoga.
posibilidad de prarroga. Responsable: Emanuel Alvarado

Temas a tratar | Fecha | convacades

Sesidn de seguimiento con butora »  Maria José Artavia Jiménes
00572022 +  Emanuel Alvarada Pérez

Use Condidancial Pig. 11
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Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC !
e Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.77. Apeéndice BX. Minuta 016. Sesion semanal de seguimiento

. MINUTA DE REUNION
E
Proyecio: Propuests do solucidn de minoria de datos basada en la motodologia CRISP.-DE

wlilizando los datos almacenados en Oracle Engags Cloud, para la recomendacion
da de producios a clionies, durante ol primer de 2022

| Fecha: 09/05/2022

Reunién Na, | 16

D | Lo | "I::Hhalzﬂﬁl:

o | Sesifn de ssguimisnta entre o estudiants y |a peofesors tulara.
P nkes:

&  Maria losd Artasia Bméne:
s Emanue! Alarado Pérez

04:00 pm. J 04:10 pm

Alrenies:

Mo. | Asunto | comentarias | Acuerdos

Revision de puntos fo tadg | ENUERAr un avance |a prixima semana oon los
= i punics pendientes de capitulo d, 5, 6y 7.

' © actusl del capitule Respansabie: Emanuel Atvarado

Temas a tratar | Fecha | Comvacades
&  Marka José Artavia liménez
16,05/ 2022 #  Emanuel Alvarada Pénez

Sesidn de seguimiento con tutora

Usa Confidancial Pdg. 1M1
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Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC !
e Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.78. Apeéndice BY. Minuta 017. Sesion semanal de seguimiento

! MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propussta do solucion de mineria de datos basada en la motodologia CRISE-O8M

whilizando los datos almaconados en Oracle Engagement Clowd, para la recomendacion

da de producios a clionies, duranio ol primer da 2022

Reunitn Ha, | 17 | Fecha: 1740572022
Lusgar: | Teams | “I::ﬁhm 12:00 pm. / 12:30 pm
m‘"‘ | Sesifin de ssguimisnts sntre &l estudiants y |3 profesors tulara.

P s

& hdaria Jomé Artawia Nménez

m & Emanuel Alarado Pérez

AusEntes:
Mo | Asunto | Comentarias | Acuerdas |

Se  consulta sobre lA | Sepuede utilizar la suposician de que al menos
1 .;“;‘::lm posibilidad  de  wtilizar | cuatro clientes han mostrado  interés en
suposiciones en el caloulo del | implementar esta solucion.

ﬂ : ROL Responsable: Emanuel Atvarado
Revision de dudas . " fmlj u:' "Mi.“ :: Se descarta la implementacidn y condiguracion
2 sobre ba propuesta de Ia de de la campana de mercades en Elogua.
de solucicn alcance propuests Responsable: Emanuel Atvarado
solucitn
Temas a tratar | Fecha | Comvacades |
Segidn de seguimiento con butora »  Maria José Artavia liménez
24,006,/ 2022 s  Emanuel Alvarada Pénez
Sesidn de seguimiento con contraparte *  Alex Urefla Cordero
23/05/2002 »  Emanuel Alvarado Pénez
Usa Confidencial Pig. 111
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Tecnologico

Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia TEC !
e Costa Rica

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

9.79. Apéndice BZ. Minuta 018. Presentacion de la propuesta a la

organizacion

! MINUTA DE REUNION
FProyecto: Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia CRISF-DM

wtilirzando los datos almacenados en Oracle Engagement Clowd, para la recomendacidn
personalirada de productos a clientes, duranie el primer semostre de 2022

ReuninMo. | 18 | Fecha: 23/05/2022

Lusgar: | Teams | “M 11:00 am. ¢ 11:30 am

Obietive de s | Sesitn de seguimisnta entre o estudiants y la contrapars de |3 smpossa_
Pressntes:

s Alew Uirefia Cordero
Participantes: s  Emanuel Akarado Pérez

l.l!.pi'\ﬁplmd& it de la contraparte de la empresa.

. Revision completa de & vallds I8 ta S brinda & visho buena a la progeessta por parte
Responsabile: Alew Ureha Cordero.

Temas a tratar | Fecha | Convacades
Sesidn de seguimiento con butora

% Maria José Artavia liménex
24005,/ 2022 »  Emaruel Alvarada Pénez

Usa Confidencial Pig. 11
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Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacién personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

TEC

9.80. Apéndice CA. Minuta 019. Sesion de cierre con la organizacion

! MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propussta do solucidn de mimoria de datos basada &n la motodalogia CRISP-DM

utilizarda los datos almacenados en Oracl Engagy Clowd, para la recomendacican
F da de producios a clienies, duranio el primer da 2022
ReuninMo, | 19 | Fecha: 23/05/2022
L - |T""""‘ | inicia/Finalizacign: D30 pm. /(400 pn
Objetivo de la Sesitn de seguimisnta enbre & esiudianle, 3 profesara lubora v la conbraparte de ks
reunian: _Enpresa.
Prosmntos:

s Alex Urefia Cardero

s Maria José Artavia liménez
Participantes: & Josud Solis Blanmm

s Emanuel Akarado Pérez

Alppenbes:
Mo. | Asunto Comentarias Acuerdos

Se valida el Se brinda el wisto buemo por parte de la
Wl trabajo realizado | contraparte de la empresa.
J Reunitn final de TFG | Lo 1 ampresa. Completar 1a valoracin final del TRG realtzada,
Responsabile: Alew Urefia Cordero.
Temas a tratar | Fecha | Convocados |
Sesibn de seguimients Con butora »  Maria José Artavia liménez
2406,/ 2022 »  Emanuel Alvarado Pérez
Usa Confidencial Pag. 111

all

Pag | 251

Tecnologico
de Costa Rica



Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia
CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement
Cloud, para la recomendacion personalizada de productos a clientes,
durante el primer semestre de 2022

TEC

9.81. Apeéndice CB. Calculo de cargas patronales de la investigacion
Rubro Pmii’;mle Investigador
70

Salario 51,000
Aguinaldo 2.33 583
Vacaciones 5.76 S58
CCSS SEM 9.25 593
CCSS IVM 5.25 553
Cuota Patronal Banco Popular 0.25 S3
Asignaciones Familiares 5 S50
IMAS 0.5 S5
INA 1.5 515
Aporte Patrono Banco Popular 0.25 S3
FCL 1.5 515
Fondo de pensiones complementario 2 520
INS 1 510
Total por hora 51,406

9.82.

Rubro

Porcentaje

Project Manager

Rol
Consultor de
Engagement

Apéndice CC. Calculo de cargas patronales de la cotizacion

Consultor de Analitica
Empresarial

Pago por hora 60 60 60
Aguinaldo 8.33 4.998 4.998 4.998
Vacaciones 5.76 3.456 3.456 3.456
CCS5 5EM 9.25 5.55 5.55 5.55
CCS5 IVM 5.25 3.15 3.15 3.15
Cuota Patronal Banco Popular 0.25 0.15 0.15 0.15
Asignaciones Familiares 5 3 3 3
IMAS 0.5 0.3 0.3 0.3
INA 1.5 0.9 0.9 0.9
Aporte Patrono Banco Popular 0.25 0.15 0.15 0.15
FCL 1.5 0.9 0.9 0.9
Fondo de pensiones complementario 2 1.2 1.2 1.2
INS 1 0.6 0.6 0.6

Total por hora| 5 84.35 | & 84.35 | 5 84.35
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10.Anexos

10.1. Anexo |. Historias de usuario

Historia de Usuario HU-01-Recomendaciones

TEC

Yo Como:

Ejecutivo de Banca Personas
Ejecutivo de Banca Empresas
Ejecutivo de Sucursal (Plataforma y Cajas)

Requiera:

Visualizar & interactuar con registros de recomendaciones de productos para clientes, tanto para
venta crurada (colocacion de nuevos productos) comao para venta aumentada (incremento del
valor de un producto existente). Esta informacién debe facilitarse & nivel de Oracle CX en una nueva
pantalla de informacion,

Las recomendaciones de productos deben considerar aspectos como comportamiento de clientes
similares, relaciones entre familias de productos, intereses del Banco de promover productos
particulares como parte de estrategias comerciales, entre otros. Son el resultado de un proceso
que genera las tres mejores recomendaciones para cada uno ge los clientes parametrizados en el
modelo, Se debe exduir de las recomendacicnes productos gue han sido previamente rechazados
por el cliente,

La informacion que se debe mostrar al usuario a nivel de Oracle CX es:

*  Calificacion de la recomendacion: En una escala de 1 a 100, indicar la calificacion brindada
par el modelo de recomendaciones para esa recomendacion, siendo 1 el menor nivel de
recomendacion, v 100 el mas alto.

*  MNombre del producto recomendado, utilizando el nombre entre el catélogo de productos
del Banco en CX

* Monto de venta estimado para la recomendacion, o M/A si no aplica para el tipo de
producto

» Fecha de generacion de |la recomendacion

®  Accidn por reslizar, indicando las posibles opciones gue puede elegir el usuario como
siguiente paso a la recomendacion, la opcion “Convertir en prospectacion” permite
aceptar la recomendacion y pasarla al modulo de prospectaciones coma una nueva, y la
opcion “Rechazar recomendacion” permite indicar que la recomendacion no es viable
para este cliente.

o 5i se elige rechazar lo recomendacion, el sistema debe presentar un comba de
motives con valores come los siguientes: Producto no aplica para el cliente, No
aplica par grupo de interés, Producto previamente rechazado.

=  Comentarios del Eecutive: Permite anotar cualguier comentario del gjecutiva antes de
aceptar o rechazar la recomendacdion, en caso de que se deba tomar nota de algdn
aspecto antes de procesar la recomendacion.

» Estado de la recomendacion, aparece como Pendiente si la recomendacion na ha sido
procesada por el Ejecutivo, como Rechazada si fue procesada pero descartada por el
Ejecutivo, y Aceptada si se convirtic en prospectacian.

o 5ilg recomendacion aparece como Aceptada, la etigueta corresponde a un vincule
gue lleva al usuario g lg prospectacidn correspondiente.

Para:

Conducir acciones de venta a clientes de forma dirigida y efectiva para cada uno de los segmentos
de dientes del Banco, con el fin de aumentar la cantidad de productos por cliente v el valor de
cada cliente del Banco.
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Historia de Usuario HU-02-Resultados

Yo Como: Ejecutivo de Banca Personas
Ejecutivo de Banca Empresas
Ejecutivo de Sucursal (Plataforma y Cajas)

Requiero: Brindar retroalimentacion al modelo de recomendaciones de productos.
Como usuzrio del madulo, v considerando gue éste debe aprender y mejorar continuamente, debo
brindar informacion relevante que permita determinar si las recomendaciones del modulo son de
valor o no. Al rechazar la recomendacion, el modulo me solicta indicar la razon por la cual esa
recomendacion debe ser rechazads, de entre una lista de valores, Esta informacion debe ser
almacenada en el sistema de recomendaciones para su anglisis posterior.
Al aceptar la recomendacion, esta se convierte en una prospectacion. Esta debe crearse ligada al
cliente en cuestion, su contacto primario, indicar mediante un campo oculto que la prospectacion
corresponde & una recomendacion de productos automatizada, unz probabilidad de gane de 5%,
una fecha de cierre 2 semanas después de |2 fecha actual, v Ia moneda debe ser tomada de 13
recomendacion. La nueva prospectacion crezda debe ser asignada automiticamente de acuerdo
con el modelo previamente definido de acuerdo con el esguema de territorios y segmentacion de
fuerza de ventas ya implementado.

Para: Asequrar que el modelo de recomendaciones pueda mejorar continuamente y ser gjustado para
aumentar su efectividad.

Criterios de aceptacion:

Nimero Descripcion de Evento Resultado
I solicitud

1 Captura de El sisterna presentz al wsuarc el listado de B sistemna  almacenz
retroalimentacidn recomendaciones de productes, indicando una lista de informacidn relevante para
sobre efectividad apciones que el usuario pusde escoger. retraalimentar y mejorar el
del modelo de - El usuaro selecciona una de las opcones para cads modelo de
recomnendaciones recomendacion, sea  rechazarla, convertila  en recornendaciones.

prospectacion, o anotar comentarias v analizar después.

- El usuario selecciona la opcidn de guardar todo.

- El sistema almacena en Orade CX Iz informacién
indicada por el usuario para su posterior extraccidn.

2 Anslizis de - Se realiza una extraccion de lz informacén de Orade CX El sisterna permitz la
informacicn en medalidad de volcado total de dates, indicando extraccidn de informacicn
brindada por agpectos comao |0 de Ciente, products recomendado, relevants para
usuarios calificacion de la recomendacidn, accidn realizads por &l retraalimentar y mejorar €l

Ejecutive, comentarios del Ejecutiva, motive de rechazo, modela de
estado de la recomendacdidn. recamendaciones.
- La informacion se analiza utilizando herramientas

externas 3 Oracle X, con lo cual se determina posibles

mejoras a la implementacion del modsls da

recormnendaciones.
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Historia de Usuario HU-03-Campanias

Yo Como: Ejecutivo de Banca Personas
Ejecutiva de Banca Empresas

Requiero: Contar con informacion de recomendaciones de productos para construir campanas de mercadeo
en Orade Eloqua, dirigidas a posibles dientes de nuevos productos. Entre las columnas de
informadian requeridas s2 tiene calificacion de la recomendacion, producto recomendado, monto
estimado, estado.

La informacian disponible en Oracle Elogua debe estar actualizada con respecto a la informacion
disponible en Oracle CX, especificamente el estado de cada recomendacion de venta debe estar
sincronizado hacia Oracle Elogua & fin de no enviar campanias a dientes gue yva han sido ofertados
previamente en un producto dado.

Oracle Eloqua debe permitir crear segmentos de clientes con base en las diferentes dimensiones
de informacion disponibles con el fin de poder crear campafias mas focalizadas v relevantes para
lzs clientas,

Para: Ofrecer productos de interés a potenciales clientes de acuerdo con recomendaciones de venta,
utilizando un mecanismo automatizado v escalable considerando los posibles grandes voldmenes
de informacion que puede generar el modelo de recomendaciones, asegurando gue la informacion
utilizada para campafias de mercaden 523 veraz v actual.

Criterios de aceptacion:

Nimero Descripcion de Evento Resultado
la solicitud

1 Cantar con - Elogqua recibe la informacion de recomendacdonss de Orade Elogua cuenta con
informacian de venta previamente cargada en Orade 3L informacion  actualizada
recamendaciones - La informacién de Elagua == refresca con alrededor de =sobre recomendadones de
de venta para 15 minutos de diferencia entre plataformas. productos.
campanas de
mercadeo

2 Crear segmentas de | - Utilizande laz colurnas de informacion disponibles en El sizterna permite
cliemtes con base en | Orade ¥, es posible crear segmentos de dientes en segmentar dientes con base
la informacdion de Eloqua para crear campanas de mercadeo. en las recomendadiones de
recamendacicnes - Las segmentos de dientes de Elogua son refrescados productos generadas, ¥
disponible en antes de su uso en una campania de mercades, ¥ son crear camiparias de
Eloqua incluidos en las campafias de mercaden necesarizs. mercadec dirigidas.
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10.2. Anexo 1. Cotizacién de database Oracle

ocCl

My Estimate # -+ Configure and estimate costs for OCl products ( Learn more ) USD - US Dollar ‘ Al Estimated Monthly Cost $116.06 [

Add Configuration ‘ Add configuration ‘

My Configuration --- SHAPE: VM.OPTIMIZEDZ.FLEX PROCESSOR: INTEL OCPU:2 MEMORY: 32GB CAPACITY TYPE: ON-DEMAND Estimated Monthly Cost $116.06

SERVICE UTILIZATION Edit HOURLY EQUIVALENT PRICE ESTIMATED MONTHLY COST
Compute - Virtual Machine -+ & ~ linstance x 744 hrs/month $01560 $116.06
SHAPE
Processor Shape - 0ocPy Memory [GB] 0SImage
Intel VM.Optimized3.Flex 2 Autonomous Linux
10CPU equals 2 vCPUs. mer
Min.1and max. 18 OCPUs allowed
PRICING OPTIONS Learn more about capacity types
Capacity type -
On-Demand
SERVICE ESTIMATED MONTHLY COST
Storage - Block Volumes -+ [ ~ $0.00
Storage capacity [GB] Performance level - VPU Max IOPS: 25000
100 Balanced 10 Max Throughput (MBps): 480
Enter a number greater than or equal to 0.

10.3. Anexo I1l. Cotizacion de almacenamiento en AWS

reedback [ v | contact sates

Redshift instance cost (upfront): 0.00 USD

» Additional backup storage info

» Redshift Spectrum info

» Redshift Managed Storage Info

» Redshift Data Transfer inic

Amazon Redshift estimate

Redshift instance cost (monthly) 182,50 USD
Data transfer cost (monthly) 030USD
Total monthly cost: 182.80 USD

Acknawledgement
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10.4. Anexo V. Cotizacién de almacenamiento en Microsoft

BY  Azure Contact Sales

==

Your Estimate You can now rearrange your services by

clicking on the rearrange icon below.

Your Estimate

< Azure Synapse Analytics @ Tier: Compute Optimized Gen2, Dedicated 5QL Pool... m Upfront: $0.00 Meonthly: $1,913.84

Azure Synapse Analytics

REGION: PERFORMANCE TIER:

East US V‘ Compute Optimized Gen2 hd

Data Exploration & Data Warehousing
Dedicated SQL Pool

DWU blocks:

$1.510
‘100 v| | 730 |H:.,.: v‘

Savings Options @
® Pay as you go

O 1 year reserved (~37% savings)

O 3 year reserved (~65% savings)

$1,102.30 $1,102.30
Average per month Average per month
(50.00 charged upfront) (%0.00 charged upfront)
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10.5. Anexo V. Cotizacion de herramienta IBM Watson Studio
Estimate Costa Rica X v x
Watson Studio
Enter your expected usage to view cost details.
Estimated cost per month $98.00

Estimated cost doesn't include tax or discounts

Save

mle5.12xarge
Compute Type: Compute Optimized Instances. ¥ CPU: 48 Memory: 96 GiB  Clock Speed: 3GHz  GPU: 0 Network Performance: /A Storage: EBS only  GPU Memory: 0

SageMaker Studio Notebooks estimate

S -

‘Amazon SageMaker estimate

N s
e TR
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10.7.

ANACONDA PRODUCTS

Pricing

Free

Learn more

Students, academics, and hobbyists

Get Started

FREE

Pro

Learn more &

Professionals

Intro price $14.95 /($149/yn**

Business

Learn more

Professionals with security needs

Contact Us

Custom

Anexo VII. Versiones disponibles de la herramienta Anaconda

Enterprise

Learn more &

On-prem and private cloud users

Contact Us

Custom

Anaconda Distribution:

@ More than 8,000 DM/ML packages*
@ conda pckgfenv management system
@ Anaconda & Miniconda installers

@ Anaconda Navigator desktop GUI

@ Os: Windows, macOSs, Linux

[/] Architecture: x86, ARM, I1BM/z, M1

9 Desktop integrations: Jupyter,
RStudio, VSCode, PyCharm, Spyder

Nucleus Community Membership:
L] Community content & support

@ Environment backup on Nucleus

* Mirroring rights not included

atl

All the features of Free, plus:
@ Compliant for commercial use
(] Professicnal-grade repository
@ Conda signature verification

@ Tokenized user access control

@ Basic package usage reporting

Available add-ons: Contact us
@ site license
@ Custom private mirroring
@ support services
@ Kickstart services
Long-term Support (LTS)
Jupyter notebook services

= Get started now at our introductory rate,
available for a limited time

All the features of Pro, plus:

@ Curated vulnerability matching
] Security policy & license filtering
@ Channel management

@ Role-based access control

@ Standard package usage reporting

Available add-ons:

@ Custom installers

0 Custom private mirroring

QSupport services

@ Kickstart services
Long-term Support (LTS}

Jupyter notebook services

All the features of Business, plus:
L] On-prem repository & server

9 Air-gap environment support

@ Mirror CRAN, PyPl, & conda-forge
@ Administer & track artifact history

@ Support services

Available add-ons:

@ site license

® Custom installers

L] Implementation services
@ Premium support services
@ Kickstart services

@ Enterprise DS platiorm

Long-term Support (LTS)
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10.8. Anexo VIII. Documentacion interna de Eloqua
= % Confluence Home Recent~ Spaces- Peoplev Apps+ Templates a S Pod
Orade . sate v El

Guia | Prevenir que el correo electrénico entre a la bandeja
de correo no deseado (SPAM)

L2

Introduccion

Punto de contacto &

Isaac Porras Navarro

Pre-requisitos

Instrucciones

Eloqua utiliza IPs dindmicas para el envio de emails, o puede utilizar estiticas si el cliente ha adquirido e
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10.9.

Elemento

Anexo I X. Notacion BPMN

Descripcion

Notacion

Evento

Un evento es algo que sucede
durante un proceso. Graficamente,
son circulos con centros abiertos y
existen tres tipos que pueden
afectar el flujo: inicio, intermedio y
final.

Actividad

Una actividad se refiere a
subprocesos o tareas que ejecuta
la organizacion y se representa con

rectangulos redondeados.

Compueria

Una compuerta se ufiliza para
enlazar y controlar la divergencia y
convergencia de  flujos de
secuencia en un proceso y se

representa por medio de un rumbo.

Flujo de

secuencia

Un flujo de secuencia se utiliza para
mostrar el orden en gque las
actividades realizan el proceso y se
representa por medio de una
flecha.

Flujo de

mensajes

Un flujo de mensajes se utiliza para
maostrar la comunicacion entre los
participantes del proceso, se
representa por medio de una fecha

punteada.

atl
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Elemento

Descripcion

Notacion

Asociacion

Una asociaciéon se utiliza para
vincular informacién entre los
elementos graficos del proceso. Se
representa por medio de una linea
punteada y cuando se incorpora la

fecha es para brindar direccién.

Contenedor

Un contenedor es la representacion
grafica de un participante en el
proceso. Se representa mediante

un rectangulo horizontal.

Marria

Carril

Un carril es una subparticion dentro
de un proceso, se ufilizan para
organizar y clasificar actividades
especificas. Se representa por
medio de un rectangulo horizontal

particionado en dos.

Name

MName

MName

Mensaje

Un mensaje se ufiliza para
representar el contenido de una
dos

comunicacion entre

participantes del proceso.

Anotacion  de
texto

Las anotaciones de texto son un
mecanismo para que el modelador
propercione informacion adicional
al lector del diagrama.

Texto

10.10.

Anexo X. Evaluaciones de la empresa

| Evaluacion

Puntaje obtenido

Il Evaluacion

Tecnologico
de Costa Rica

TEC

111 Evaluacion

A. HABILIDADES 3 3
ESTRATEGICAS DEL

ESTUDIANTE

a. Responsabilidad y puntualidad | 3 3
en las reuniones y entregas.

b. Comunicacion asertiva y 3 3
facilidad de expresion. (41696)

c. Proactividad. 3 3
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Puntaje obtenido

| Evaluacion I Evaluacion 111 Evaluacion
d. Trabajo colaborativo y 3 3 3
capacidad organizativa.
B. ACERCA DEL TRABAJO 3 3 3
REALIZADO A LA FECHA
a. Disposicién autodidacta. 3 3 3
b. Seguimiento a recomendaciones | 3 3 3
que se le dan.
c. Cumplimiento del cronograma | 3 3 3
de su trabajo.
d. Pensamiento sistematico o 3 3 3
estratégico.
C. SOBRE LOS ENTREGABLES | 3 3 3
DEL ESTUDIANTE
a. Estructura légica de los 3 3 3

informes, minutas, correos que
elabora, entre otros. (41704)

b. Claridad en la secuencia de 3 3 3
ideas que expone.

c. Las minutas reflejan los 3 3 3
acuerdos tomados en las

reuniones.

d. Uso correcto de idioma oficial 3 3 3
de la compafiia.

e. Profundidad del contenido 3 3 3

desarrollado dentro de sus
documentos o propuestas.

D. ETICA PROFESIONAL DEL |3 3 3
ESTUDIANTE

a. Compromiso con la calidad de | 3 3 3
su trabajo.

b. Respeto a la confidencialidad de | 3 3 3

la informacion brindada por la
organizacion.

c. Honestidad en su actuar diario. | 3 3 3
d. Tolerancia y aceptacion atodo | 3 3 3
tipo de diversidad.
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10.11.

Anexo XI. Reporte de minutas firmado

NOTA ACLARATORIA
Aprobacion de minutas TFG

Ante la situacion que afrenta el pais por la pandemia mundial, se aprueban por parte de la

Ing. Maria José Artavia Jiménez, las siguientes minutas correspondientes al proyecto de

graduacion: Propuesta de solucion de mineria de datos basada en la metodologia CRISP-DM
utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la recomendacion

personalizada de productos a clientes, durante el primer semestre de 2022, Realizado por el
estudiante Emanuel Alvarado Pérez, carné 2017135013, cédula 117600746,

Jiménez:

dll

Minuta 001.
Minuta 002.
Minuta 003.
Minuta (0035,
Minuta 006.
Minuta 007.
Minuta 008.
Minuta 009,
Minuta 010.
Minuta 011.
Minuta 012.
Minuta (013,
Minuta 014.
Minuta 015.
Minuta 016.
Minuta 017.
Minuta (19,

A continuacion, se muestra la lista de las minutas aprobadas por la Ing. Maria José Artavia

Reunion inicial

Sesion inicial de TFG con la organizacion

Sesion semanal de seguimiento

Sesion acuerdos iniciales con la organizacion
Sesion semanal de seguimiento

Sesion semanal de seguimiento

Sesion semanal de seguimiento

Sesion semanal de seguimiento

Sesion semanal de seguimiento

Segunda sesion de seguimiento de TFG con la organizacion
Sesion semanal de seguimiento

Sesion semanal de seguimiento

Sesion semanal de seguimiento

Sesion de seguimiento con la coordinacion de TFG
Sesion semanal de seguimiento

Sesion semanal de seguimiento

Sesion de cierre con la organizacion

Firmado digitalmente por
L MARIA MOSE ARTAVIA
lecoabigicn  ypeNEZ (FIRMA)
de Costn Rica
Fecha: 2022.05.28 21:44:07
-0E00

TEC

Ing. Maria José Artavia Jiménez

TEC
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10.12. Anexo XII. Carta de la fil6loga

San José, Costa Rica, 29 de mayo de 2022

Ingeniero

Luis Javier Chavarria Sanchez

Director

Licenciatura en Administracion de Tecnologia de Informacién
Area Académica de Administracion de Tecnologias de Informacién
Instituto Tecnolégico de Costa Rica

Estimado sefior;

Por este medio hago constar que he revisado el Trabajo Final de Graduacion,
titulado Propuesta de solucidn de mineria de datos basada en la metodologia CRISP-DM utilizando
los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la recomendacidn personalizada de
productos a clientes, durante el primer semestre de 2022, elaborado como requisito para obtener el
grado de Licenciatura en Administracion de Tecnologia de Informacién, por el estudiante Emanuel
Alvarado Pérez, cédula 1-1760-0746,

Al respecto, indico que he revisado y corregido errores gramaticales, de puntuacién y
un_ugraﬁa, construceion de pirafos y vicios del lenguaje, empleo adecuado del formato APA sétima
edicidn, asi como otros aspectos relacionados con el campo filolégico, que se manifestaron en el
documento escrito.

Desde ese punto de vista, considero que, con las correcciones realizadas en el documento, esta
listo para ser presentado como Trabajo Final de Graduacién.

Atentamente,
S
Licda. Marjorie Martinez Castro

Cédula 5-0339-0587
Camé de colegiatura: 94974
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