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Resumen 

Alvarado, Emanuel. (2022). Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología 

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la 

recomendación personalizada de productos a clientes, durante el primer semestre de 2022. 

(Trabajo Final de Graduación). Área Académica de Administración de Tecnologías de 

Información. Instituto Tecnológico de Costa Rica. 

Esta investigación tiene como propósito proponer una solución de minería de datos con la 

información almacenada en la herramienta de Oracle Engagement Cloud, para la recomendación 

personalizada de productos a clientes mediante campañas de mercadeo.  

El estudio tiene un enfoque cualitativo. Para recopilar los datos, se realizaron entrevistas y 

revisiones literarias a fuentes primarias de información, relacionadas a la problemática. Mediante 

estos instrumentos, se identificaron los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, los 

requerimientos necesarios para la propuesta, la situación actual y deseada, así como las 

herramientas utilizadas previamente y las nuevas. Además, se emplearon pruebas y análisis 

comparativos para determinar el modelo de minería de datos más adecuado, con base en la 

información disponible y en los requerimientos recolectados.  

La investigación concluyó que es necesario crear un reporte de extracción periódica de datos, 

elaborar un modelo de minería 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 

determinó que dentro de la herramienta de Engagement es necesaria la configuración de elementos 

como objetos custom, pantallas y campos. Se recomienda a XUM TECH utilizar el modelo de 

recomendación personalizada de productos propuesto, con el objetivo de aumentar el catálogo de 

servicios ofrecidos a sus clientes.  

Palabras clave: sistemas de información, aprendizaje automático, minería de datos, campañas de 

mercadeo  
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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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Nota Aclaratoria 

Género1:  

La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma 

masculina y femenina va contra el principio de economía del lenguaje y se funda en 

razones extralingüísticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan 

dificultades sintácticas y de concordancia, que complican innecesariamente la redacción 

y lectura de los textos.  

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia Española 

con relaci·n al uso del ñg®nero inclusivoò. Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de la 

igualdad de derechos entre los géneros.  

 
1 Recuperado de: http://www.rae.es/consultas/los-ciudadanos-y-las-ciudadanas-los-ninos-y-las-ninas 



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 1 

    

 

1. Introducción 

En este capítulo, se presenta el contexto organizacional de la empresa XUM TECH, el equipo de 

trabajo, la descripción detallada de la situación problemática, proyectos similares, los beneficios 

esperados del presente proyecto, el planteamiento de objetivos, el alcance, la justificación, 

limitaciones, supuestos, exclusiones y la lista de entregables del proyecto.  

 

1.1. Descripción general 

El presente proyecto busca atender una situación problemática identificada en la empresa XUM 

TECH. Esta compañía es parte del sector de consultoría de tecnologías de información y brinda 

servicios a nivel regional en Costa Rica, Centroamérica y el Caribe desde el año 2016.  La temática 

central de este TFG es la minería de datos, una técnica de análisis de información altamente 

utilizada en la actualidad, para identificar patrones ocultos y comportamientos, mediante la 

utilización de datos históricos. 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 analítica 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 solución de 

analítica 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, 

metodologías y herramientas para el procesamiento de datos por parte de los colaboradores, así 

como por la falta de experiencia en proyectos de minería de datos, no se ha logrado satisfacer esta 

necesidad.  

 

Tomando como base este problema, se planteó como objetivo general ñProponer una solución de 

minería de datos basada en la metodología CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle 
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Engagement Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes, durante el 

primer semestre de 2022ò. Esto permitirá a la empresa XUM TECH obtener beneficios como: el 

desarrollo de una propuesta de recomendación personalizada de productos que responda a las 

necesidades de los clientes de XUM TECH, el análisis 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 manipulación como para el procesamiento de datos.  

 

Adicionalmente, algunos beneficios indirectos son el aprovechamiento de nuevas oportunidades, 

la ampliación de los servicios ofrecidos, el mejoramiento de la calidad de las soluciones, el 

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

1.2. Antecedentes 

 

1.2.1. Descripción de la organización 

XUM TECH es una empresa dedicada al sector de consultoría de tecnologías de información. Fue 

fundada en el año 2016 y se encuentra en proceso de expandir su frontera a otros mercados 

regionales. Actualmente, brinda servicios a países como Costa Rica, El Salvador, Colombia, 

Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panamá, Perú, entre otros países 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 diseño de estrategias para impactar la experiencia de los clientes e 

implementación de la solución Oracle Customer Experience en los distintos procesos de 

mercadeo, ventas, servicio, lealtad, comercio digital; mediante la metodología de 

implementación Cloud Application Services Oracle Unified Method, la cual asegura no 

solo una implementación exitosa, si no, también lograr los objetivos de negocio y el 

impacto en los distintos procesos que buscan nuestros clientes. (párr. 1) 
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A nivel comercial XUM TECH se especializa en la implementación de sistemas enfocados en la 

experiencia al cliente, automatización de ventas, procesos de servicio al cliente, mercadeo digital 

y comercio electrónico. Dentro de los principales productos que comercializa e implementa la 

organización, 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. 

Además, se caracteriza por ofrecer una estructura organizacional plana, donde la gestión 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. Misión  

ñHacer que las tecnolog²as de informaci·n m§s innovadoras sean accesibles a todas las 

organizaciones sin importar su tama¶o o familiaridad con la tecnolog²aò (XUM TECH, 2020). 

1.2.1.2. Visión 

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

cuatro perspectivas:   

¶ Operación 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.     

¶ Relaciones con clientes: desarrollar instrumentos y destinar recursos con el propósito de 

fortalecer la relación con los clientes, medir los niveles de satisfacción de los servicios 

recibidos e identificar oportunidades de mejora.      

¶ 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 organización a 

estudiantes universitarios.   
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¶ Crecimiento financiero: expandir las operaciones de XUM TECH a nivel regional, a fin de 

favorecer los procesos financieros. Acumular una autonomía 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 organización como sus 

colaboradores son los siguientes:   

¶ Empoderamiento: los colaboradores son responsables de dar seguimiento a sus 

asignaciones y tomar control de las situaciones para alcanzar los resultados deseados.   

¶ Enfoque: el propósito de la organización es generar un impacto positivo para sus clientes.   

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

¶ Evolución: cada día intentar ser una mejor versión, adaptarse a las nuevas necesidades y 

buscar nuevas formas de realizar los procesos; la organización y sus colaboradores se 

encuentran comprometidos con la mejora continua.   

¶ Empatía: 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 sección, 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 

organización con una estructura plana u horizontal, los colaboradores cumplen distintas funciones 

y aportan conocimiento en diversas áreas. En la Tabla 1. Equipo de trabajo se detalla el puesto y el 

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

Puesto en la organización  Rol dentro del proyecto  

Líder de Administración 

de Proyectos (Alex Ureña)  

Encargado de verificar y aprobar el 

proyecto desarrollado. Brinda información acerca de 

las necesidades de este.   

Departamento Comercial Ofrece información sobre las necesidades expuestas 

por los clientes de XUM TECH para la implementación 

de soluciones.   

Administrador de Proyectos  Aporta conocimientos sobre el uso de las herramientas 

y experiencia basada en proyectos antiguos.   

Consultor en implementación de 

proyectos Oracle  

Brinda información acerca de las capacidades y el 

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 

Alvarado) 

Encargado de desarrollar el proyecto y proponer una 

solución que se ajuste a las necesidades del negocio.   

Nota. Elaboración propia.  

En la Figura 1. Organigrama, se muestra cómo se organiza el equipo involucrado en el desarrollo 

del proyecto. Para cada miembro, se detalla el nombre del puesto y el nivel en la jerarquía de XUM 

TECH según sus responsabilidades.   
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Figura 1. Organigrama 

 

Nota. Elaboración propia.  

1.2.2. Proyectos similares  

En esta sección, se describen los proyectos relacionados con el tema, que fueron desarrollados 

dentro de la organización y proyectos externos, que fueron realizados por otros estudiantes de la 

carrera Administración de Tecnología de Información. Estos serán utilizados como insumos para 

el desarrollo del presente TFG.  

1.2.2.1. Proyectos Internos  

Para identificar los proyectos internos, se realizó la entrevista detallada en el ñApéndice D. 

Resultados de la Entrevista inicialò al Líder de Administración de Proyectos, donde se le consultó 

acerca de proyectos relacionados con la temática central de este TFG. A continuación, se describen 

dos de los proyectos identificados a nivel interno:   

¶ Módulo para recomendación de ventas: de acuerdo con el Líder de Administración 

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 económicas del cliente 

interesado no se concretó este proyecto. Si bien no se desarrolló, existe 
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documentación como mockups y un registro de historias de usuario que pueden 

servir como insumos para esta investigación.   

¶ Desarrollo de analíticos: XUM TECH ha implementado múltiples proyectos de 

analítica empresarial utilizando productos Oracle; principalmente, se han 

desarrollado reportes como dashboards, analítica descriptiva e inteligencia de 

negocios para departamentos específicos de sus clientes. 

 

1.2.2.2. Proyectos Externos 

Para identificar los proyectos externos, se realizó una revisión 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 

Título del proyecto  Autor   Relación - Aporte 

Desarrollo de herramienta de 

inteligencia de negocios para 

interpretación, análisis y 

evaluación de datos relacionados 

al procesamiento de 

criptomonedas 

Caso: Progressio Digital  

José Andrés 

Barboza González  

Se desarrolla una propuesta de procesos de ETL 

e inteligencia de negocio. Incluye la propuesta de 

herramientas para el procesamiento y análisis de 

datos, adicionalmente detalla buenas prácticas en 

la gestión de datos.   

Aporte para el presente proyecto: brinda una guía 

para la selección de herramientas de análisis y 

procesamiento de datos.  

Solución de inteligencia de 

negocios para el análisis de datos 

en el ERP Business Pro  

Lenynd Bermúdez 

Delgado  

Desarrollo de procesos ETL e inteligencia de 

negocio en un sistema de información 

empresarial.   
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Título del proyecto  Autor   Relación - Aporte 

Aporte para el presente proyecto: insumo guía 

para el abordaje de una propuesta de solución de 

análisis de datos en un SIE.  

Propuesta de un modelo de 

predicción para la infraestructura 

tecnológica en proyectos de 

migración. Caso: Mobilize.net  

Vinicio Jesús 

Mora Herrera  

Se proponen metodologías de analítica 

empresarial para la predicción de infraestructura 

tecnológica y se diseñan de modelos de 

predicción para resolver un caso real del 

negocio.  

Aporte para el presente proyecto: referencia 

sobre cómo proponer una solución de minería de 

datos basado en metodología CRISP DM.   

Desarrollo de una solución basada 

en inteligencia de negocios para la 

adopción de los datos que forman 

parte de la cadena de suministro 

de Procter & Gamble  

Natalia Araya 

Chaves  

Desarrollo de procesos de ETL, inteligencia de 

negocios e identificación de herramientas en la 

nube, útiles para la manipulación de gran 

cantidad de datos.   

Aporte para este proyecto: insumo para consultar 

buenas prácticas, así como herramientas 

utilizadas para el procesamiento y manipulación 

de grandes volúmenes de datos.  

Desarrollo de prueba de concepto 

sobre las campañas de mercadeo 

con el canal de Facebook 

Messenger para su 

implementación en el catálogo de 

servicios de la empresa 

Nathalie Jiménez 

Marín 

Se utilizan sistemas empresariales de la suite 

Oracle Customer Experience, como Engagement 

Cloud y Eloqua para proponer soluciones 

orientadas a la creación de campañas de 

mercadeo. 

Nota. Elaboración propia.  
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1.3.  Planteamiento del problema 

En esta sección, se describe la problemática identificada dentro del entorno de la organización 

XUM TECH, la cual motiva el desarrollo de este proyecto. Adicionalmente, se mencionan los 

beneficios y aportes esperados. 

1.3.1. Situación problemática  

Desde su fundación en el año 2016, XUM TECH ha brindado servicios de consultoría e 

implementación 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 

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

Adicionalmente, esta herramienta ha servido para ofrecer funcionalidades de analítica descriptiva 

o inteligencia de negocios a los clientes, al analizar la información de una manera más sencilla por 

medio de gráficos y visualizaciones. Con esto, facilita la toma de decisiones a los gerentes y líderes 

de la organización.   

De acuerdo con Alex Ureña (2021), en los últimos meses, diversos clientes han mostrado interés 

en utilizar los datos generados por el sistema Oracle Engagement Cloud para hacer predicciones, 

con el propósito de agilizar sus procesos internos. Uno de los casos que más ha causado interés en 

los clientes es utilizar el historial de compras de sus clientes, para recomendar productos de una 

manera personalizada según sus preferencias; esto les permite tener una mayor oportunidad de 

generar ventas. Esta necesidad surge debido a que el proceso actual de recomendación de 

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

Como se mencionó, la herramienta de Oracle Engagement Cloud ofrece la opción de crear 

analíticos descriptivos de los datos almacenados (esto incluye reportes de ventas, solicitudes de 

servicios, clientes, productos, entre otros). Según indicó Alex Ureña (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 
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implementación de modelos de Machine Learning, ya que desconoce las herramientas, técnicas y 

metodologías necesarias para diseñar 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 analítica o, incluso, desarrollar sus 

propias soluciones, para poder utilizar los datos almacenados en la herramienta Oracle 

Engagement Cloud, con el propósito de facilitar su proceso de recomendación de productos. Por 

otra parte, las soluciones ofrecidas por XUM TECH no generan el valor esperado para el cliente, 

lo cual provoca insatisfacción y una desventaja competitiva.  

Luego de exponer las causas y consecuencias de la situación actual, se identifica que el problema 

de la organización es que los servicios de analítica ofrecidos por XUM TECH no se ajustan a las 

necesidades actuales de sus clientes. Por este motivo, para la organización es importante diseñar 

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-raíz del problema y sus efectos.  
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Figura 2. Árbol del problema 

 

Nota. Elaboración propia.  
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1.3.2. Justificación del proyecto 

En esta sección, se presenta la justificación del proyecto. Se describe de manera detallada cómo 

este proyecto se adapta al perfil de un administrador de tecnología de información (ATI), la 

importancia que tiene en la organización y las áreas de desarrollo relacionadas con él.   

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

creación de valor en una empresa de transformación digital como lo es XUM TECH.   

Mediante este proyecto se pretende atender una necesidad de XUM TECH. Esto le permitirá a la 

empresa innovar en los servicios de analítica que ofrece y adaptarse a las necesidades actuales del 

mercado. Esto debido a que diversos clientes han mostrado interés en soluciones de analítica 

predictiva con el fin de recomendar productos a sus clientes de una manera personalizada y precisa, 

para así 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 podría obtener XUM TECH al desarrollar este proyecto son la 

expansión de su cartera de servicios, obtención de mayores ingresos, aumento en la cartera de 

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

En relación con las áreas de desarrollo de la carrera, el proyecto se encuentra asociado 

específicamente con Sistemas de Información Empresariales y Gestión de Datos e Información, 

establecidas en el Artículo 14 del Reglamento Específico del Trabajo Final de Graduación.   

La asociación con el área Sistemas de Información 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 información 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 información transaccional que será necesaria para el 

desarrollo de este proyecto.   
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Por otro lado, la relación con el área de Gestión de Datos e Información se da porque para el 

proyecto es necesario investigar sobre herramientas que permitan la extracción, limpieza, 

manipulación y transformación de los datos, esto incluye el uso de servicios en la nube que 

garanticen la escalabilidad, integridad y confiabilidad de la solución propuesta. También, se 

encuentra relacionado con esta área debido al uso de conceptos, modelos y tecnologías de Machine 

Learning, que son necesarios para realizar de manera satisfactoria la predicción de productos 

recomendados para cada cliente.   

Adicionalmente, para el desarrollo de este proyecto, se plantea utilizar el estándar CRISP-DM 

(Cross Industry Standard Process for Data Mining), empleado durante el curso de Analítica 

Empresarial de la carrera Administración de Tecnología de Información, de acuerdo con IBM (s.f). 

Este consiste en una metodología altamente probada en la industria, que permite guiar el proceso 

de minería de datos. La metodología CRISP-DM brinda una descripción detallada de las fases y 

actividades necesarias para el desarrollo de una solución exitosa, al tiempo que ofrece la 

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

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  ¶ Análisis financiero que permite 

validar la viabilidad de la 

solución de minería de datos para 

la recomendación personalizada 

de productos.  

       

¶ Ampliación de los servicios ofrecidos 

por XUM TECH. 

¶ Mayores ingresos por venta de servicios. 

¶ Mayores ingresos a los clientes porque 

saben recomendar productos de manera 

más precisa.   

Clientes  ¶ Propuesta de solución de 

recomendación personalizada de 

productos utilizando los datos 

almacenados en el CRM Oracle 

Engagement Cloud.  

¶ Mayor satisfacción y retención de 

clientes.    

¶ Atraer nuevos clientes interesados en 

una solución de analítica predictiva.  

¶ Atención a una necesidad actual de los 

clientes de XUM TECH.   

¶ Ofrecer mayor valor agregado a las 

soluciones mediante la recomendación 

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 

recomendación de productos).   

¶ Descubrir nuevas herramientas que 

puedan ser útiles en futuros proyectos 

que no necesariamente estén 

relacionados con minería de datos, 

por ejemplo, herramientas de 
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Perspectiva Beneficios directos Beneficios indirectos 

¶ Identificar herramientas 

necesarias a lo largo del análisis 

de los datos para generar el 

modelo predictivo.    

extracción, limpieza, almacenamiento y 

análisis de los datos.    

Nota. Elaboración propia. 
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1.4. Objetivos 

En esta sección, se indican los objetivos del proyecto, para elaborarlos se empleó la taxonomía de 

Bloom. 

1.4.1. Objetivo general 

Proponer una solución de minería de datos basada en la metodología CRISP-DM utilizando los 

datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la recomendación personalizada de 

productos a clientes, durante el primer semestre de 2022. 

 

1.4.2. Objetivos específicos 

1. Analizar las necesidades capturadas por el departamento comercial de XUM TECH, para 

la identificación de los requerimientos necesarios para la propuesta. 

2. Evaluar varios modelos predictivos mediante la utilización de los datos obtenidos de Oracle 

Engagement Cloud, para la selección de un modelo adecuado de minería de datos que 

permita la recomendación personalizada de productos a clientes.  

3. Recomendar las herramientas de extracción, almacenamiento y procesamiento de los datos, 

para la integración de los datos de Oracle Engagement Cloud y el modelo predictivo.   

4. Elaborar un análisis financiero de la solución de minería de datos propuesta, para la 

verificación de la viabilidad del proyecto y la identificación de beneficios financieros y no 

financieros. 
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1.5. Alcance del proyecto 

En esta sección, se brinda una descripción detallada de las actividades que se realizarán durante la 

ejecución del presente proyecto para cumplir con los objetivos propuestos.  

En el mercado existen distintas metodologías para desarrollar proyectos de minería 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 utilizará la metodología CRISP-DM. Los motivos 

se exponen a continuación.  

De acuerdo con el artículo publicado por Azebedo y Santos (2008), la metodología CRISP-DM 

posee las siguientes características que la hacen idónea para el desarrollo de proyectos de minería 

de datos: 

¶ A diferencia del modelo SEMMA y KDD, CRISP-DM contiene una etapa de 

ñEntendimiento del Negocioò. Esto es de suma importancia para el desarrollo del proyecto, 

ya que permitirá determinar de manera precisa las necesidades que debe satisfacer la 

solución de minería de datos propuesta, así como los objetivos del cliente. 

¶ El modelo CRISP-DM es sumamente completo, cada una de sus fases se encuentra 

claramente definida y estructurada, además, detalla los artefactos de documentación 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 metodología CRISP-DM:  

¶ Luego de realizar una encuesta en el portal de KDnuggets, sitio encargado de medir el uso 

de metodologías para el desarrollo de proyectos de minería y ciencia de datos en la 

industria, la metodología CRISP-DM resultó ganadora durante los años 2002, 2004, 2007 

y 2020, por ser la más utilizada en la industria.  

¶ CRISP-DM ofrece beneficios a las organizaciones, como la fácil implementación, por lo 

tanto, no es necesario realizar grandes cambios en las organizaciones ni capacitaciones. 



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 18 

    

 

También, 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. Además, ofrece flexibilidad para 

complementarse con otros principios de agilidad o con mejores prácticas utilizadas en la 

industria.  

A continuación, se presentan las principales fases que tendrá el proyecto, basado en sus 

necesidades y en el artículo publicado por IBM (2014), donde se detalla el proceso de minería de 

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

¶ 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 recomendación de productos. Como resultado de esta etapa, se espera la especificación 

de requerimientos de la solución, y la identificación de los objetivos de negocio y de la 

minería de datos.  

¶ Comprensión de los datos: se exploran e identifican los datos existentes en Oracle 

Engagement Cloud respecto a ventas, historial de compras y características de los clientes 

que podrían ser útiles para la creación del modelo de recomendación de productos. Dentro 

de los entregables esperados de esta etapa, se encuentran el reporte de los datos existentes 

y de la calidad de estos.  

¶ Identificación de herramientas de procesamiento: consiste en investigar y seleccionar las 

herramientas o servicios de extracción, almacenamiento, procesamiento y análisis de datos 

que permitan brindar una solución compatible con Oracle Engagement Cloud y crear el 

modelo predictivo de recomendación de productos. El entregable de esta etapa consistirá 

en el reporte de costos de cada herramienta seleccionada y el análisis costo-beneficio.  

¶ Preparación de los datos: seleccionar los datos que serán utilizados para la creación 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 transformación y limpieza de datos.  
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¶ Modelado: se prueban diversas técnicas de minería adecuadas para crear el modelo de 

recomendación de productos y evaluar los resultados. Como producto de esta etapa, se 

espera la evaluación de los modelos y la selección aquel con el mejor rendimiento obtenido.    

¶ Evaluación: 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 serán las conclusiones obtenidas del modelo de minería de datos propuesto para 

la recomendación de productos, se toma como base la lista de requerimientos de la etapa 

de Entendimiento del negocio.  

¶ Análisis financiero: este proyecto incorpora una fase final enfocada en el análisis de costo-

beneficio de la propuesta realizada. El objetivo es evaluar la viabilidad del proyecto, así 

como identificar los beneficios tanto financieros como los que no lo son. El entregable 

asociado a esta fase será el resultado del análisis financiero.   

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

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

Tabla 4. Fases asociadas a objetivos 

Objetivo Fases asociadas 

Analizar las necesidades capturadas por el 

departamento comercial de XUM TECH, para 

la identificación de los requerimientos 

necesarios para la propuesta. 

¶ Entendimiento del negocio. 

Recomendar las herramientas de extracción, 

almacenamiento y procesamiento de los datos, 

para la integración de los datos de Oracle 

Engagement Cloud y el modelo predictivo.   

¶ Identificación de las herramientas de 

procesamiento 

Evaluar varios modelos predictivos mediante la 

utilización de los datos obtenidos de Oracle 

¶ Comprensión de los datos 

¶ Preparación de los datos 
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Objetivo Fases asociadas 

Engagement Cloud, para la selección de un 

modelo adecuado de minería de datos que 

permita la recomendación personalizada de 

productos a clientes. 

¶ Modelado 

¶ Evaluación 

 

Elaborar un análisis financiero de la solución de 

minería de datos propuesta, para la verificación 

de la viabilidad del proyecto y la identificación 

de beneficios financieros y no financieros. 

¶ Análisis Financiero 

Nota. Elaboración propia. 
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1.6. Supuestos 

En esta sección, se detallan los factores que fueron necesarios para la ejecución satisfactoria de 

este proyecto:   

¶ Apoyo por parte de la organización para acceder a los ambientes de Oracle Engagement 

Cloud, explorar y consultar la información necesaria para el desarrollo del proyecto.   

¶ La modalidad de las reuniones utilizada fue 100% remota durante el desarrollo del 

proyecto.   

¶ Se brindó acceso a la documentación oficial de Oracle y bases de conocimiento internas de 

XUM TECH, para conocer las capacidades de Oracle Engagement Cloud y recolectar 

información de proyectos anteriores.  

¶ Las entrevistas fueron aplicadas únicamente a miembros del equipo de XUM TECH, con 

el objetivo obtener la información necesaria y aclarar duda sobre aspectos técnicos y 

administrativos.   

¶ La información brindada por parte de XUM TECH sobre aspectos de costos operativos y 

salarios está sujeta a políticas de confidencialidad, por esto se definieron montos estimados 

para el análisis financiero de la propuesta.   
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1.7. Entregables 

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

los entregables del producto y los relacionados con la gestión 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 específico  Entregables  

Analizar las necesidades capturadas por el 

departamento comercial de XUM TECH, para la 

identificación de los requerimientos necesarios para 

la propuesta. 

1. Especificación de 

requerimientos.    

Evaluar varios modelos predictivos mediante la 

utilización de los datos obtenidos de Oracle 

Engagement Cloud, para la selección de un modelo 

adecuado de minería de datos que permita la 

recomendación personalizada de productos a clientes. 

2. Reporte de datos existentes 

(origen y descripción de 

estos). 

3. Reporte de calidad de 

datos.  

4. Lista de datos necesarios 

para desarrollar el modelo.   

5. Actividades de limpieza y 

transformación de datos.   

6. Modelos de predicción 

propuestos.  

7. Evaluación 

de los modelos.  
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Objetivo específico  Entregables  

8. Modelo de predicción 

seleccionado.  
 

Recomendar las herramientas de extracción, 

almacenamiento y procesamiento de los datos, para la 

integración de los datos de Oracle Engagement Cloud 

y el modelo predictivo. 

11. Lista de 

herramientas propuestas.  

12. Proveedores 

seleccionados.   

13. Costo aproximado de 

licencias y servicios.   

Elaborar un análisis financiero de la solución de 

minería de datos propuesta, para la verificación de la 

viabilidad del proyecto y la identificación de 

beneficios financieros y no financieros. 

15. Propuesta de hoja de ruta 

para la implementación. 

16. Análisis financiero. 

17. Beneficios financieros. 

18. Beneficios no financieros.   

Nota. Elaboración propia. 

 

1.7.2. Gestión del proyecto 

En esta sección, se describen los artefactos que serán utilizados para la gestión del proyecto.  

1.7.2.1. Cronograma 

A continuación, en la Tabla 6. Cronograma del proyecto, se detalla el cronograma con 

la distribución de tareas para el desarrollo de este proyecto. 

 

Tabla 6. Cronograma del proyecto 

Actividad   
Semanas de cronograma TFG 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

Búsqueda de insumos iniciales                                     
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Actividad   
Semanas de cronograma TFG 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

Asignación de tutora                                     

Primera reunión con tutora asignada                                     

Primera reunión de TFG                                     

Definición del cronograma del 

proyecto 
                                    

Reunión inicial con los involucrados 

del proyecto (empresa, estudiante, 

tutora)                                     
Ajustes y correcciones del 

anteproyecto                                      

Marco conceptual                                     

Objetivo específico #1                                     

Avance I. Capítulo #1 EMP-PR                                     

Correcciones del avance I                                     
Definición de la metodología del 

proyecto                                      

Avance II. Capítulo #2 MC                                     

Evaluación de la empresa #1                                     

Evaluación de tutora #1                                     

Segunda reunión de TFG                                     

Objetivo específico #2                                     

Correcciones del avance II                                      

Avance III. Capítulo #3 MM                                     

Reunión #2 con los involucrados: 

empresa, estudiante y tutora            
  

                        

Correcciones del avance III                                      

Tercera reunión de TFG                                     

Avance IV. Capítulo #4 R-PS                                     

Evaluación de tutora #2                                     

Evaluación de la empresa #2                                     

Correcciones del avance IV                                     

Objetivo específico #3                                     

Avance V. Capítulo #4 R-PS                                     
Evaluación de la viabilidad del 

proyecto           
  

                        

Correcciones del avance V                                     
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Actividad   
Semanas de cronograma TFG 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

Objetivo específico #4                                     

Cuarta reunión de TFG                                     

Reunión #3 de los involucrados: 

empresa, estudiante y tutora            
  

                        

Evaluación de tutora #3                                     

Evaluación de la empresa #3                                     
Avance VI. Informe 

final(correcciones)           
  

                        
Finalización del TFG en la 

organización           
  

                        

Entrega del informe a la coordinación                                     

Lectura de TFG                                     

Defensa Oral de TFG                                     

Nota. Elaboración propia. 

1.7.2.2. Minutas 

Para la gestión 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 

ñApéndice A. Plantilla de minutas para reuniónò y cuenta con las siguientes secciones: 

¶ Número de reunión  

¶ Lugar  

¶ Objetivo de la reunión  

¶ Participantes  

¶ Hora de inicio y hora de finalización  

¶ Temas tratados (asunto, comentarios y acuerdos)  

¶ Fecha, tema y convocados de la próxima reunión (cuando aplique)  
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1.7.2.3. Gestión del cambio 

Para la gestión del proyecto, se utilizan hojas de control de cambios solicitados, los 

cuales deben solicitarse con la plantilla que se encuentra descrita en el ñApéndice B. 

Plantilla para la gestión de cambiosò, donde detalla la siguiente información:    

¶ Identificador del cambio  

¶ Solicitante del cambio  

¶ Fecha de solicitud del cambio  

¶ Responsable de la implementación  

¶ Fecha de realización del cambio  

¶ Estado del cambio  

¶ Categoría del cambio  

¶ Descripción del cambio  

¶ Justificación  

¶ Implicaciones de realizar el cambio  

¶ Comentarios  

¶ 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 ejecución. A continuación, 

se detallan estos:   

¶ Únicamente se consultó información con los colaboradores de XUM TECH, los cuales 

conocen las necesidades expuestas por sus clientes y serán la base de información para 

este proyecto.   

¶ Para la cotización de las herramientas analizadas se utilizó la información disponible 

solamente en sitios oficiales del proveedor. 

¶ La información utilizada para la elaboración del proyecto fue extraída de un ambiente 

de pruebas brindado por XUM TECH.  

¶ Dentro de los ambientes brindados por XUM TECH, no fue posible crear versiones 

publicables de la aplicación ni modificar los registros e información existente, esto para 

evitar alteraciones en el ambiente del cliente y pérdidas de información.   

¶ Dentro del proyecto no se incluye cualquier información que sea considerada sensible 

del registro de clientes (por ejemplo: nombre, correo electrónico, número de teléfono, 

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

 

1.9. Exclusiones del proyecto 

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

excluidos del alcance de este proyecto:  

¶ Implementación de la solución en un ambiente de producción o desarrollo: el proyecto 

consiste en una propuesta, por este motivo, la integración de la solución a las 

plataformas existentes le corresponderá a la empresa. La carga de datos se realizó en el 

ambiente de pruebas autorizado únicamente para hacer una prueba de concepto.  
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¶ Capacitaciones sobre la propuesta: no se brindaron capacitaciones al personal de XUM 

TECH sobre la solución propuesta debido a las limitaciones de tiempo y alcance del 

proyecto.   

¶ 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 información relacionada 

con los requerimientos fue obtenida de documentación interna, propuestas realizadas a 

clientes, proyectos antiguos, y por medio de reuniones con los colaboradores de XUM 

TECH del área de Ventas y Consultoría. 

¶ Para el desarrollo de los modelos de minería de datos, se utilizó la versión gratuita de 

la herramienta sugerida, con el objetivo de hacer una prueba de concepto y evaluar los 

modelos de minería de datos debido a limitaciones tecnológicas y económicas de XUM 

TECH. 

En resumen, a lo largo de este capítulo, se describió el contexto de la organización XUM TECH, 

el problema existente, los objetivos, el alcance, los supuestos, las limitaciones y exclusiones del 

presente proyecto. En el siguiente capítulo, se describirán los conceptos necesarios tanto teóricos 

como prácticos, para abordar el proyecto y así proponer una solución que se ajuste a las 

necesidades de la organización.  
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2. Marco conceptual 

En este capítulo se listan y detallan los conceptos teóricos y prácticos, así como las definiciones 

necesarias para abordar de manera integral el problema identificado en la empresa XUM TECH y 

sustentar las propuestas de solución planteadas para cada uno de los objetivos del proyecto. Los 

conceptos fueron recopilados por medio de publicaciones, artículos, proyectos similares, libros, 

sitios web, documentos técnicos, entre otros.  

2.1. Sistema de Información  

De acuerdo con Stair y Reynolds (2017), un sistema de información se define como un conjunto 

de componentes interrelacionados que reúnen, procesan, almacenan y distribuyen datos e 

información y proporcionan un mecanismo de retroalimentación para cumplir un objetivo. Los 

autores indican que este mecanismo ñayuda a las organizaciones a lograr sus objetivos, como 

incrementar sus ganancias o mejorar su servicio al clienteò. (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), 

según 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 específicos 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 información dentro de la organización:  

¶ Dato: Consiste en un hecho aislado que representa elementos del mundo real, por ejemplo, 

un número de empleado, la cantidad de horas trabajadas en un período específico o la 

cantidad de unidades fabricadas de un producto específico.   

¶ Información: Consiste en un conjunto de hechos o datos organizados de forma que generan 

valor adicional para la organización, al ser analizados de manera conjunta. También, se 

puede definir como un conjunto de datos relacionados.  
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¶ Conocimiento: Consiste en la comprensión de un conjunto de información y de las formas 

en que esta puede convertirse en algo útil para realizar una tarea específica o tomar una 

decisión. También, tener conocimiento implica comprender las distintas relaciones entre la 

información disponible. 

¶ Bases de datos: Es un conjunto organizado de hechos e información que, por lo general, 

consta de dos o más archivos de datos relacionados, por lo tanto, es un componente esencial 

para el funcionamiento de los sistemas de información. La base de datos de una 

organización puede contener hechos e información acerca de sus clientes, empleados, 

inventario, ventas, compras en línea, entre otros.  

2.1.2. Customer Relationship Management  

Los sistemas de gestión de la relación 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. Además, brindan la información 

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 satisfacción de los clientes, 

ofrecer mejores servicios y aumentar la retención de los clientes.  

Adicionalmente, de acuerdo con Romero y Vernadat (2016), los CRM se han convertido en 

sistemas de información empresarial que respaldan las actividades de ventas, permiten automatizar 

campañas 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 más utilizada por los clientes de XUM TECH esta 

plataforma es responsable de permitir la gestión 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 integración con otras herramientas como Oracle Eloqua. 
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De acuerdo con Oracle (2018) Engagement Cloud es una herramienta que combina las capacidades 

de servicio y ventas en una misma solución. Con lo cual, brinda la posibilidad de automatizar las 

ventas, interactuar por múltiples canales con los clientes, gestionar las solicitudes de servicio y el 

conocimiento, y atender clientes de manera digital. La solución también posee la capacidad de 

tener una vista de 360° del cliente, para así facilitar la colaboración entre profesionales de ventas 

y servicios. Algunas características que ofrece son las siguientes:  

¶ Completa: ofrece una solución integral de ventas enfocada en mejorar el rendimiento y 

conectar los procesos comerciales de la organización.  

¶ Innovadora: brinda la posibilidad de adaptarse a las necesidades del cliente, lo cual 

permite impulsar la productividad.  

¶ Probada: solución altamente reconocida en la industria, garantiza operaciones globales 

seguras y escalables.  

2.1.4. Oracle Eloqua 

Eloqua es un sistema empresarial que automatiza campañas de mercadeo, su enfoque se da en 

soluciones para B2B, pero es mayormente utilizado en B2C. Es una solución tecnológica que 

permite la configuración de distintos canales y la nutrición de información en cada etapa del 

proceso de compra. Contiene datos filmográficos en tiempo real, da la posibilidad de crear 

actividades para las ventas por medio de ciclos cerrados. Asimismo, simplifica la administración 

de las campañas, realiza la segmentación de los mercados por medio de parámetros asignados y 

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

Esta herramienta forma parte de la suite de Oracle Customer Experience (CX) y es la más utilizada 

por los clientes de XUM TECH para la creación de campañas de mercadeo y el envío de publicidad 

por medio de canales electrónicos como correo electrónico y redes sociales.  
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2.2. Comercio electrónico 

De acuerdo con Laudon y Guercio (2020), el e-commerce o comercio electrónico implica el uso 

de Internet, la World Wide Web (Web), aplicaciones móviles y navegadores que se ejecutan en 

dispositivos móviles para realizar transacciones comerciales. Más formalmente, se puede definir 

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

 

De acuerdo con Laudon y Guercio (2020), existen ocho características del e-commerce que han 

impactado la conducta de los negocios y hacen única esta tecnología: 

¶ Universalidad: las transacciones comerciales están disponibles en casi todas partes, en 

todo momento. A diferencia del comercio tradicional, se liberan las restricciones de 

comercios ubicados en un espacio físico determinado y hace posible comprar artículos 

desde la propia casa, en el trabajo o incluso desde su automóvil, mediante el comercio 

electrónico móvil.  

¶ Alcance global: la tecnología de comercio electrónico permite que usuarios de todo el 

mundo realicen compras en sitios ubicados en diferentes zonas geográficas, de manera 

más conveniente y rentable que el comercio tradicional. Esta característica provoca que 

para los comerciantes sea más sencillo obtener clientes, así, el número total de usuarios 

que podría llegar a tener una empresa estará limitado a medida de su alcance. 

¶ Estándares universales:  corresponde a la existencia de estándares técnicos universales 

que reducen considerablemente los costos de entrada al mercado, para los 

comerciantes. Por otro lado, los estándares universales permiten reducir los costos de 

búsqueda 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 

más simple, rápida y precisa.  

¶ Tecnología social: posibilidad de crear nuevas redes sociales y fortalecer las existentes. 

El comercio electrónico permite a los usuarios de la web crear y compartir contenido a 

una comunidad mundial.   
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¶ Personalización: ofrecer un mensaje de mercadeo a un segmento específico de clientes, 

basado en sus características, intereses, comportamiento y compras anteriores.   

¶ Adaptación: cambiar el producto o servicio entregado con base en las preferencias del 

cliente o en su historial de comportamiento.  

¶ Densidad de información: el comercio electrónico ha disminuido los costos de 

recolección, almacenamiento y procesamiento de datos. Esto ha implicado un aumento 

considerable en la densidad de la información, es decir, la cantidad total de datos de 

calidad disponible para todos los participantes del mercado.  

¶ Interactividad: la tecnología de comercio electrónico permite la comunicación en dos 

direcciones entre el comerciante y los consumidores; esto se puede lograr mediante el 

uso de foros, comunidades, comentarios, redes sociales, botones de ñMe gustaò y 

ñCompartirò, páginas web y otros espacios donde interactúan los diferentes 

consumidores con el comerciante. 

¶ Riqueza: permiten ofrecer información de manera interactiva y ajustada a los usuarios 

de manera individual. Las tecnologías de comercio electrónico habilitan a los 

comerciantes minoristas y de servicios tanto para comercializar como para vender 

bienes y servicios "complejos", los cuales antes requerían de una interacción cara a cara 

por parte de una fuerza de ventas a un público. 

2.2.1. Tipos de transacciones  

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

electrónico: 

¶ Transacciones digitales: Las transacciones habilitadas digitalmente incluyen todas las 

transacciones mediadas por la tecnología digital. En su mayoría, esto significan 

transacciones que ocurren a través de Internet, la web y/o mediante dispositivos 

móviles (Laudon y Guercio, 2020). 

¶ Transacciones comerciales: Las transacciones comerciales implican el intercambio de 

valor (por ejemplo, dinero) a través de fronteras organizacionales o individuales, a 
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cambio de productos y servicios. El intercambio de valor es importante para 

comprender los límites del comercio electrónico; sin este, no hay comercio (Laudon y 

Guercio, 2020). 

2.2.2. Tipos de comercio electrónico  

A continuación, se describen de acuerdo con lo expuesto por Chaffey y Ellis-Chadwick (2014), en 

su libro Marketing Digital: estrategia, implementación y práctica, los cuatro tipos principales de 

comercio electrónico:  

¶ Business to Business (B2B): es un tipo de comercio electrónico, donde un negocio se enfoca 

en venderle productos o servicios a otro negocio.  

¶ Business to Consumer (B2C): sucede cuando las transacciones comerciales se dan entre 

una organización y una persona quien adquiere los servicios o productos.  

¶ Consumer to Consumer(C2C): ocurre cuando las transacciones comerciales se realizan 

entre los consumidores, normalmente por sitios de negocios.  

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

directamente a las organizaciones.  

Los conceptos definidos dentro de esta sección (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 categoría de Business to Business (B2B) ya que ofrece 

servicios principalmente de consultoría, sin embargo, los clientes de XUM TECH en la mayoría 

de los casos se ubican dentro de la categoría de B2B o B2C ya que comercializan productos y 

servicios a personas tanto físicas como jurídicas.   

Por otro lado, de acuerdo con la problemática identificado el concepto de E-Commerce y sus 

características se debe tomar en cuenta dentro del proyecto, ya que el principal objetivo es brindar 

una propuesta de solución que permita analizar las transacciones digitales de los clientes de XUM 

TECH para generar recomendaciones de productos, de esta manera se cumple con sus 

características de personalización y la adaptación.  
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2.3. Analítica empresarial 

Gopal (2019) describe el término Analytics como la aplicación de diferentes métodos de análisis 

de datos para resolver los problemas de la organización. También, indica que es un conjunto de 

procesos y técnicas de ciencia de datos aplicados de manera conjunta para obtener información, 

analizarla, realizar pronósticos para descubrir una posible solución y cuantificar el impacto de estas 

posibles decisiones, para así optimizar el negocio. Los subtipos de analíticas se muestran en la 

Figura 3. Subtipos de analítica.  

Figura 3. Subtipos de analítica 

 

Nota. La imagen muestra los principales subtipos de analítica en la actualidad. Tomado de An 

Introduction to Analytics, M. Gopal, 2019, McGraw-Hill Education.  
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2.3.1. Analítica descriptiva 

Esta consiste en un grupo de arquitecturas y tecnologías capaces de transformar datos sin procesar 

en información que se puede utilizar con fines comerciales, de tal forma que los hace significativos. 

Algunas características de la analítica descriptiva son:  

¶ Permite interpretar fácilmente grandes volúmenes de datos y medir el rendimiento 

histórico. Ayudan a los gerentes comerciales a comprender todo lo que sucede dentro de la 

organización y con el negocio. 

¶ Incluye el cálculo de estadísticas resumidas para el análisis de datos y la resolución del 

problema de negocio.  

¶ Los informes revelan información histórica relacionada con la producción, el estado 

financiero, las operaciones, las ventas, el inventario y los clientes de la organización. 

¶ El término "inteligencia empresarial" suele incluir la creación y el mantenimiento de 

almacenes de datos, esto consiste en recopilar e integrar la información almacenada en 

diversas fuentes primarias y secundarias.  

¶ Requiere que quienes toman las decisiones creen hipótesis previas y luego empleen las 

herramientas de análisis para llegar a las respuestas y confirmar lo percibido originalmente. 

¶ Los entornos de inteligencia de negocios (BI) tradicionales permiten implementar alertas 

basadas en reglas para informar a quienes toman las decisiones sobre eventos o cambios 

importantes. Sin embargo, las acciones en BI siempre se definen a través de la interacción 

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



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 37 

    

 

2.3.2. Analítica predictiva 

La analítica predictiva, según Gopal (2019), consiste en el descubrimiento automático de nuevos 

patrones significativos para el negocio a partir de datos estructurados y no estructurados. Al 

contrario de la inteligencia empresarial, este tipo de análisis se enfoca en predecir lo que puede 

suceder, pues busca comprender el futuro y ofrecer una respuesta basada en los datos históricos de 

la empresa.  

Esta analítica, utiliza técnicas cuantitativas sofisticadas, como el modelado predictivo, modelado 

descriptivo, simulación y optimización para generar nuevo conocimiento, el cual sería imposible 

de descubrir con enfoques tradicionales como BI. Mediante el modelado predictivo, las empresas 

son capaces de analizar grades volúmenes de datos para descubrir patrones ocultos y difíciles de 

observar por los humanos; de esta manera, pueden identificar riesgos y oportunidades 

desconocidas.  

Algunos ejemplos de donde se puede aplicar este tipo de análisis son la predicción del 

comportamiento de los clientes, la identificación de patrones de compra, la identificación de 

tendencias en las actividades relacionadas con ventas, la predicción de demanda en procesos de 

cadena de suministro, el cálculo de puntaje financiero para la aprobación de créditos bancarios, 

entre otros.  

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

¶ Clasificación: permite encontrar un modelo que describa y distinga entre clases de datos o 

conceptos. El modelo se obtiene a partir del análisis 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.     

¶ Regresión: es empleado con gran frecuencia en la industria para realizar predicciones 

numéricas sobre los datos, principalmente hace uso de técnicas estadísticas. Además, el 
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análisis de regresión es útil para identificar tendencias de distribución basadas en los datos 

existentes.  

2.4. Modelos de recomendación de productos 

Esto modelos utilizan una serie de cálculos y algoritmos inteligentes que aprenden gradualmente 

el comportamiento de un cliente y predicen cuáles son sus preferencias.  

Para realizar la recomendación, la inteligencia artificial toma en cuenta gran cantidad de datos 

como las consultas de búsqueda, historial de visualización, compras pasadas, artículos colocados 

en el carrito de compras, ubicación, segmentos de clientes y personas compradoras (Brita 

Inteligencia Artificial, 2020) 

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

electrónico basadas en inteligencia artificial son los siguientes:  

¶ Los comercios pueden obtener mayores ganancias y lealtad por parte de sus clientes, 

gracias a la experiencia personalizada. 

¶ Mayores tasas de conversión y valor medio del pedido.  

¶ Personalización de los canales de comercio electrónico: los sistemas recomendadores 

permiten mostrar los productos adecuados a los clientes en sitios web y boletines 

informativos tomando en cuenta sus intereses y preferencias. 

¶ Las empresas pueden promocionar toda su gama de productos y registrar los datos del 

comportamiento del usuario a medida que se den. 

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

acuerdo con la manera en la que actuarán los consumidores.      

2.4.1. Demographic Filtering 

Este modelo proporciona la misma recomendación a toda la audiencia según la popularidad, la 

calificación o el género del artículo. Este tipo de recomendaciones es común en secciones como 

Trending Now o Popular. Esta es una de las formas de filtrado más sencillas: supone que los 
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artículos que son más populares o aclamados por la crítica tendrán mayores posibilidades de ser 

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

2.4.2. Collaborative Filtering  

El más popular de todos los métodos de recomendación de productos. La técnica de filtrado 

colaborativo se basa únicamente en cómo 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 querrán usar las mismas cosas en el futuro. Además de esto, confía en las elecciones 

reales que la gente ha hecho, en lugar de en las calificaciones simples que pueden ser solo una 

estimación. 

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 implementación de recomendaciones se puede ver en 

Amazon o Flipkart en la secci·n ñComprados juntos con frecuenciaò (Brita Inteligencia Artificial, 

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

Figura 4. Collaborative FIltering 

 

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

Esta herramienta sugiere artículos similares, con base en un artículo en particular. Emplea la 

similitud del elemento con otros guardados previamente, o que le gustaron al usuario en función 

de los metadatos del elemento o de las palabras clave de búsqueda actuales utilizadas por el usuario 

para encontrar algún elemento. Esto supone que un usuario tiene mayores posibilidades de que le 

gusten elementos similares en función de su historial anterior. Esto ayuda a brindarle 

recomendaciones relevantes en función de las palabras clave buscadas. En la Figura 5 se muestra 

un ejemplo del funcionamiento del filtrado basado en contenido.  

Figura 5. Content Based FIltering 

 

Nota. Tomado de Brita Inteligencia Artificial, 2020. 
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2.4.4. Técnicas de evaluación de modelos de recomendación 

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

distintas métricas, dentro de las cuales se encuentran:  

¶ Similitud de coseno: Para calcular la similitud entre un artículo comprado y el artículo 

nuevo para un sistema centrado en artículos, se calcula el coseno entre 2 vectores que 

representan esos artículos. La similitud del coseno es la mejor combinación si hay muchas 

características de alta dimensión, especialmente en la minería de texto. 

Figura 6. Similitud de coseno 

 

Nota. Tomado de Deutschman, 2022 

¶ Distancia Euclideana: La distancia entre dos usuarios en un sistema centrado en el usuario 

es la longitud de los segmentos de línea que los conectan. El espacio de preferencia son los 

elementos disponibles y los ejes son los elementos calificados por el usuario. En función 

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 será la 

probabilidad de que les gusten artículos similares. 

Figura 7. Distancia Euclideana 

 

Nota. Tomado de Deutschman, 2022 
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¶ Coeficiente de correlación de Pearson (PCC): Es una medida de la pendiente de la línea 

que representa la relación entre dos vectores de calificaciones de los usuarios. Puede variar 

de -1 a 1, 0 significa que no hay correlación lineal. Al usar este enfoque, es posible predecir 

cómo la persona A calificaría un producto que aún 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 

 

Nota. Tomado de Deutschman, 2022.  

 

2.5. Aprendizaje automático 

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 más precisos (Hurwitz y Kirsch, 2018). 

Han et al. (2012) indican que existen cuatro tipos de aprendizaje automático, los cuales son:   

¶ Supervisado: se cuenta con un conjunto de datos previamente etiquetados, el cual es 

utilizado posteriormente para enseñar al modelo a realizar las predicciones. A este tipo de 

aprendizaje también se le conoce como clasificación.  

¶ No supervisado: es conocido como agrupación; 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 más común en este tipo de aprendizaje es la creación de clústeres 

para descubrir clases dentro de los datos.  

¶ Semisupervisado: utiliza datos etiquetados y no etiquetados para enseñar 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 límites entre las clases.  

¶ Aprendizaje activo: los usuarios expertos de dominio desempeñan 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 específica. El fin es optimizar la 

calidad del modelo, gracias a la adquisición 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 división de objetos en grupos que comparten similitudes y son 

diferentes a los objetos que pertenecen a otro grupo. 

El término ñKò es un número. Debe decirle al sistema cuántos clústeres necesita crear. Por ejemplo, 

K = 2 se refiere a dos grupos. Hay una manera de encontrar el mejor u óptimo 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 

agrupación para varios valores de K y localizar el punto del codo. La calidad del agrupamiento 

mejora de forma rápida 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 

 

Nota. Tomado de V. Kumar, 2021. 

La técnica de clustering K Means, fue una de las técnicas evaluadas durante el proyecto, en la sección 4.2.3 

para validar su funcionamiento y verificar su adaptación a las necesidades recolectadas dentro de la sección 

4.1.2.   

2.5.2. Naive Bayes 

Según Kharwal (2020), los clasificadores Naive Bayes se basan en métodos de clasificación 

bayesianos. Estos se emplean como referencia el teorema de Bayes, que es una ecuación que 

describe la relación de probabilidades condicionales de cantidades estadísticas. En esta 

clasificación, se busca encontrar la probabilidad de una etiqueta según algunas características 

observadas, que se pueden escribir como P (L | características). El teorema de Bayes indica cómo 

expresar esto en términos de cantidades, las cuales pueden calcularse directamente con la fórmula 

de la Figura 10. 

Figura 10. Fórmula Naive Bayes 

 

Nota. Tomado de A. Kharwal, 2020.  
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Luego de detallar los conceptos necesarios para fundamentar el presente proyecto, en el próximo 

capítulo se describe el marco metodológico junto con las fuentes y sujetos de información, 

procedimiento metodológico, variables de investigación y la operacionalización de variables. Esto 

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

La técnica de clasificación Naive Bayes fue una de las técnicas evaluadas durante el proyecto, en la sección 

4.2.3 para validar su funcionamiento y verificar su adaptación a las necesidades recolectadas dentro de la 

sección 4.1.2.   

2.6. Técnicas de evaluación de modelos de clasificación 

De acuerdo con Lahon(2020), algunas métricas de evaluación para modelos de clasificación son:  

¶ 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%. 

¶ Precision: Cuando se tiene un conjunto de datos que está 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 precisión ya que no es un buen representante de los datos. Es posible 

que se obtenga una alta precisión en los datos de entrenamiento, pero es posible que el 

modelo no funcione bien con los datos nuevos. Así que nos fijamos en el Precision. 

¶ F1 Score: Es una combinación de Precision y recall. Esta puntuación tiene en cuenta tanto 

los falsos positivos como los falsos negativos, a diferencia de la precisión y la recuperación, 

donde solo tomaron uno. La puntuación F1 suele ser más útil que la precisión, 

especialmente cuando existe una distribución de clases desigual. 

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

encontrados en una muestra de datos de manera correcta.  
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2.7. Técnicas de limpieza de datos 

Dentro de esta sección se definen las principales técnicas de limpieza de datos implementadas 

durante la etapa de evaluación de los modelos de aprendizaje automático, para permitir la 

recomendación 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 categóricos en enteros, para así prepararlos para un algoritmo de machine learning y obtener 

una mejor predicción. Con este método, se convierte cada valor categórico en una nueva columna 

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

2.8. Minería de datos 

La minería de datos es un proceso que tiene como objetivo predecir resultados mediante el análisis, 

la búsqueda de patrones, anomalías y correlaciones sobre grandes conjuntos de datos. En la 

industria, las empresas comúnmente 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 útil para las empresas mediante técnicas estadísticas y matemáticas, 

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

2.8.1. Metodología CRISP-DM 

Dentro del proyecto se utilizó como guía una metodología altamente implementada en la industria, 

de esta manera se pretende hacer uso de las buenas prácticas y artefactos definidos. Lo anterior 

permite adaptar la solución propuesta a las necesidades reales del negocio y cumplir con los 

objetivos establecidos dentro de la sección 1.4. 

La metodología establecida por Chapman (2000) describe un modelo de proceso estandarizado 

para proyectos de minería 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 metodología CRISP DM, se muestran las fases del proyecto, las cuales 

se encuentran claramente definidas; sin embargo, la secuencia de estas no es rígida, ya que de ser 

necesario es posible avanzar y retroceder entre las fases. Adicionalmente, en esa misma figura, se 

muestra la naturaleza cíclica de la minería de datos: esta no termina al implementar la solución, 

sino que constantemente evoluciona a causa de la recolección de lecciones aprendidas y el 

surgimiento de nuevas preguntas comerciales. 

Figura 11. Ciclo de metodología CRISP DM 

 

Nota. La imagen muestra las principales fases de la metodología CRISP DM. Tomado de CRISP-DM 1.0, 

por P. Chapman 2000.  

2.8.1.1. Fase I Entendimiento del negocio 

La primera fase del proceso busca comprender los objetivos del proyecto desde una perspectiva 

empresarial para la definición del problema de minería de datos, así como diseñar un plan 

preliminar que permita alcanzar los objetivos. Dentro de las principales tareas de esta fase, se 

encuentran:  

¶ Determinar los objetivos de negocio: comprender desde una perspectiva comercial qué 

desea lograr el cliente a partir de la minería 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 organización.   

o Objetivos del negocio y lista de preguntas que desea responder.  

o Criterios de éxito para el negocio. 

¶ Evaluar la situación: se recolecta información sobre los recursos, restricciones, 

suposiciones y otros factores que deben considerarse para la ejecución del proyecto. Entre 

las salidas esperadas de esta tarea se encuentran:  

o Inventario de recursos. 

o Requerimientos, suposiciones y limitaciones. 

o Glosario de terminología relevante para el proyecto.  

¶ Determinar los objetivos de la minería 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 minería de datos. 

o Criterios de éxito de la minería de datos.  

¶ 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 minería de datos. Además, se 

seleccionan preliminarmente las técnicas y herramientas a utilizar durante el proyecto. 

Algunas salidas de esta tarea son:  

o Plan inicial del proyecto. 

o Evaluación inicial de las herramientas y técnicas a utilizar. 

 

2.8.1.2. Fase II Entendimiento de los datos 

Esta fase se centra en la recolección inicial de los datos que serán utilizados para la creación del 

modelo; posteriormente, se analizan con el fin de conocer los datos, identificar problemas en la 

calidad de estos, detectar subconjuntos interesantes y formular hipótesis sobre los datos. A 

continuación, se describen las principales tareas asociadas a esta fase:  
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¶ Recolectar los datos iniciales: se recolectan de las distintas fuentes identificadas 

previamente y se integran en alguna herramienta, con el propósito de comprender y 

preparar los datos adquiridos. La salida esperada es:  

o Reporte inicial de recolección de datos 

¶ 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 descripción de los datos existentes junto con sus características.   

¶ Explorar los datos: mediante el uso de herramientas y técnicas de visualización e informes, 

se examinan los atributos claves y las relaciones entre estos. Adicionalmente, los datos 

pueden ser sometidos a análisis estadísticos simples con el fin de contribuir a la preparación 

de los datos. La salida de esta tarea incluye: 

o Informe de exploración de datos con los principales hallazgos 

¶ 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 están completos?, ¿los datos 

están 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 creación de una 

lista de posibles soluciones.   

2.8.1.3. Fase III Preparación de los datos 

En esta fase, se encuentran todas las actividades de limpieza y transformación necesarias para 

construir el conjunto de datos final a partir del conjunto de datos original, que posteriormente será 

utilizado para la creación del modelo de minería de datos definitivo. Algunas tareas incluidas en 

esta fase son: 

¶ Seleccionar los datos: consiste en decidir cuáles datos serán utilizados para el análisis y 

modelado. En esta tarea, se descartan tanto registros como atributos, con base en las 

prioridades del negocio, los objetivos de la minería, 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.  

¶ Limpiar los datos: mejorar la calidad de los datos mediante el uso de técnicas de limpieza, 

inserción de un conjunto de datos limpios y sustitución aquellos faltantes. La salida 

esperada de esta fase es:  

o Reporte de limpieza de datos.  

¶ Construir los datos: se crean nuevos atributos, derivados del conjunto de datos original o 

del conjunto de datos transformado con el propósito de enriquecer el análisis. Como 

producto de esta tarea, se pueden generar las siguientes salidas:  

o Atributos derivados.  

o Registros generados. 

¶ Integrar datos: combina los datos provenientes de múltiples tablas o registros para así 

obtener nuevos valores útiles para el modelado. Esta fase tiene como salida: 

o Información combinada proveniente de distintas tablas y registros.  

¶ 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 

información. La salida esperada de esta tarea es:  

o Información 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 parámetros óptimos para obtener los mejores resultados. En esta etapa, podría ser 

necesario volver a la fase de preparación de datos, ya que en algunos casos las técnicas 

seleccionadas tienen requisitos específicos sobre la forma de los datos.  

¶ Seleccionar la técnica de modelado: según 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 múltiples técnicas para evaluar distintos escenarios. Las salidas 

de esta tarea son:  
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o Técnica de modelado seleccionada.  

o Suposiciones de modelado.  

¶ Generar diseño de pruebas: se definen mecanismos que permitan probar la calidad y validez 

del modelo; por ejemplo, en tareas de clasificación, 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 Diseño de pruebas.  

¶ Construir el modelo: se aplica el modelo dentro de la herramienta y se hace uso del conjunto 

de datos transformado. Dentro de las salidas de esta tarea, se encuentran:  

o Configuración de parámetros.  

o Modelos de minería generados. 

o Interpretación de los resultados del modelo.  

¶ Evaluar el modelo: el responsable de la minería de datos interpreta los resultados obtenidos 

y los compara tanto con los criterios de éxitos de la minería de datos como con los objetivos 

del negocio. En esta tarea, también se comparan los resultados obtenidos en todos los 

modelos desarrollados, para identificar cuál obtuvo mejores resultados según los criterios 

de evaluación. Las salidas asociadas a esta tarea son: 

o Evaluación de los resultados obtenidos en el modelo.  

o Revisión y ajuste de los parámetros del modelo.  

2.8.1.5. Fase V Evaluación 

La etapa previa a la implementación final del modelo creado consiste en la revisión a fondo de 

este, con el propósito 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 algún aspecto 

que no se haya considerado y se discuten los pasos futuros en la implementación del modelo. 

Seguidamente se detallan las tareas principales de esta etapa:  

¶ Evaluación de los resultados: se valora en qué medida el modelo seleccionado cumple o no 

con los objetivos comerciales y se determina si existe alguna razón comercial para 
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clasificarlo modelo como deficiente. Además, se incluyen aspectos que no necesariamente 

están relacionados con el área comercial, los cuales podrían significar un desafío, hallazgo 

o sugerencia a futuro. Las salidas esperadas como parte de esta tarea son:  

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

o Modelos aprobados. 

¶ Revisión del proceso: luego de validar los modelos resultantes que cumplen con los 

objetivos comerciales, es recomendable revisar de manera exhaustiva el proceso de minería 

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.   

¶ Determinar los siguientes pasos: el equipo de trabajo decide si finaliza el proyecto y 

comienza la implementación o, por el contrario, si son necesarias más 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 última etapa consiste en presentar el modelo de manera que el cliente pueda utilizarlo dentro 

de sus procesos operativos, para así satisfacer la necesidad inicial y facilitar la toma de decisiones. 

Contempla la implementación del modelo en el ambiente productivo del cliente. Este último debe 

comprender cuáles acciones son requeridas para hacer uso de los modelos creados, sin embargo, 

el desarrollo de esta integración puede ser realizado por el mismo cliente o por un analista según 

las necesidades del caso. Las principales tareas de esta etapa se listan a continuación:  

¶ Desarrollar plan de implementación: se determina una estrategia de implementación basada 

en los resultados obtenidos en la fase de evaluación.  

¶ Monitoreo y mantenimiento del plan:  se define una estrategia de preparación para prevenir 

y evitar períodos largos donde se haga uso incorrecto de los resultados de la minería de 

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

los resultados finales al cliente.  

 

2.9. Ingeniería de requerimientos 

De acuerdo con Sommerville (2007), los requerimientos de un sistema son ñlas descripciones de 

los servicios proporcionados por el sistema y sus restricciones operativasò (p.118). Estos requisitos 

reflejan las necesidades de los clientes respecto a un sistema que ayude a resolver algún problema 

empresarial. Al proceso de descubrimiento, análisis, documentación y verificación de estos 

requisitos se le denomina ingeniería de requerimientos (IR).  

Dentro de esta sección del marco conceptual se detalla la clasificación de requerimientos y 

especificación de los mismo. Esta información será utilizada posteriormente como insumo para la 

identificación de los requerimientos necesarios para la propuesta.  

2.9.1. Clasificación de requerimientos  

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

categorías principales:  

¶ Requerimientos funcionales: declaraciones de los servicios que el sistema debe 

proporcionar, indican cómo debe reaccionar este a entradas y situaciones particulares. En 

algunas ocasiones, pueden establecer lo que el sistema no debe hacer.  

¶ Requerimientos no funcionales: son restricciones sobre las funciones que ofrece el sistema, 

por lo general, incluye aspectos de tiempo, proceso de desarrollo, estándares, rendimiento, 

seguridad, usabilidad, eficiencia y otros.  

2.9.2. Especificación de requerimientos  

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

en requerimientos del sistema, así pues, la especificación 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 especificación. Para esta, se sugiere utilizar una plantilla con la siguiente 

información:  

¶ Descripción de la función especificada.  

¶ Descripción de las entradas y su origen.  

¶ Descripción de las salidas y su destino.  

¶ Descripción de las entidades utilizadas.  

¶ Descripción de la acción esperada.  

¶ Precondiciones y postcondiciones.  

¶ Descripción de efectos secundarios, si aplican.  

2.10. Gestión de procesos 

2.10.1. Procesos AS IS  

Este consiste en definir la situación actual del proceso o de la compañía. Una buena práctica es 

solicitar al encargado de ejecutar el proceso que relate cómo lo lleva a cabo o mapear las acciones 

por medio de un cuestionario para recolectar la información. La identificación del proceso AS IS 

permite analizarlo y compararlo con otros procesos similares o con buenas prácticas, para así 

mejorarlo o evaluarlo (Madison, 2005).  

2.10.2. Procesos TO BE  

Este tiene como objetivo mostrar la situación futura del proceso, es decir, el estado ideal al cual 

desea llegar la organización. Los participantes son personas con alta experiencia en el proceso y 

se encuentran en condiciones para contribuir con la optimización. 

Para mapear estos procesos, se utiliza la notación de administración de los procesos de negocios, 

la cual utiliza notación UML (Madison, 2005). 
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2.10.3. Modelado de los procesos de negocio 

El modelado de los procesos de negocio, comúnmente conocido como BPMN, consiste en utilizar 

un conjunto de elementos gráficos especializados para describir un proceso y de qué manera es 

realizado en una organización. El 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 básicos comúnmente utilizados dentro de la 

notación BPMN, estos elementos son utilizados como insumo para la creación de los diagramas 

del proceso AS IS y TO BE identificados en este proyecto. 

2.11. Cuadrante Mágico de Gartner 

De acuerdo con Gartner (s.f.), la metodología de investigación del Cuadrante Mágico proporciona 

un posicionamiento competitivo gráfico de proveedores de tecnología en mercados de rápido 

crecimiento. Las capacidades críticas recolectadas por Gartner brindan una visión más profunda 

de la capacidad y la idoneidad tanto de los productos como de los servicios de TI de los 

proveedores, en función de casos de uso específicos o personalizados. 

El Cuadrante Mágico de Gartner es una herramienta empleada en la industria para comprender 

inicialmente cuáles proveedores de tecnología podrían ser considerados para una oportunidad de 

inversión específica. Gartner actualiza sus investigaciones de cada Cuadrante Mágico con cada 

uno de los distintos mercados a lo largo del año, para lo cual toma en cuenta las últimas novedades 

de los proveedores de tecnología.  

Cada Cuadrante Mágico incorpora un gráfico de dos ejes. El vertical representa el conocimiento 

de mercado, mientras que el horizontal indica la habilidad de ejecución. Esta herramienta 

proporciona un posicionamiento competitivo gráfico de cuatro tipos de proveedores de tecnología: 

¶ Líderes: se desempeñan bien de acuerdo con la visión actual del mercado y están 

posicionados adecuadamente para el futuro. 



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 56 

    

 

¶ Visionarios: entienden hacia dónde se dirige el mercado o tienen una visión para cambiar 

sus reglas, pero su capacidad de ejecución aún es limitada. 

¶ Jugadores de nicho: se centran con éxito en un segmento pequeño o están dispersos, y no 

innovan por encima de la media ni superan a los demás. 

¶ Retadores o aspirantes: se desempeñan bien en el momento del análisis e incluso pueden 

dominar un gran segmento, pero no demuestran una buena comprensión de la dirección del 

mercado. 

El Cuadrante Mágico de Gartner les permite a las organizaciones los siguientes beneficios: 

¶ Obtener rápidamente información sobre los proveedores de tecnología que compiten en el 

mercado y su capacidad para cumplir con lo que los usuarios finales necesitan en la 

actualidad y en un futuro. 

¶ Comprender cómo los proveedores de tecnología de un mercado están posicionados de 

manera competitiva y las estrategias que utilizan para competir por el negocio del usuario 

final. 

¶ Comparar las fortalezas y desafíos de un proveedor de tecnología con las necesidades 

específicas de la organización. 

El Cuadrante Mágico de Gartner es utilizado a lo largo del proyecto como insumo de información 

para identificar y sugerir las herramientas de almacenamiento y minería de datos necesarias para 

la propuesta ya que permite identificar las fortalezas, debilidades de cada herramienta y los líderes 

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 pública 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 

múltiples modelos y tipos de datos: relacionales, no relacionales (documento, valor clave, columna 

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

Estos DBMS reflejan estrategias de optimización diseñadas para admitir transacciones y/o 

procesamiento analítico para uno o más de los siguientes casos de uso: 

¶ Procesamiento de transacciones tradicional y aumentado. 

¶ Almacén de datos tradicional y lógico. 

¶ Exploración de ciencia de datos/aprendizaje profundo. 

¶ Procesamiento de secuencias/eventos. 

¶ Inteligencia operativa. 

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

servicio (IaaS), como en una máquina 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 evalúa a 20 proveedores de plataformas que pueden 

ser empleados por los científicos de datos para crear modelos, hacer operativo el aprendizaje 

automático y obtener datos. Les ayudará a tomar la decisión correcta en un campo abarrotado de 

plataformas DSML en proceso de maduración y que muestra un rápido desarrollo de productos. 

Gartner (2021) define una plataforma de ciencia de datos y aprendizaje automático (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 código abierto). Sus 

usuarios principales son profesionales de la ciencia de datos, incluidos científicos de datos 

expertos, científicos de datos ciudadanos, ingenieros de datos, desarrolladores de aplicaciones y 

especialistas en aprendizaje automático (ML). 

Las plataformas DSML cuentan con las siguientes características: 
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¶ Ofrecen una combinación de funciones básicas y avanzadas esenciales para crear 

soluciones DSML (principalmente modelos predictivos y prescriptivos). 

¶ Dan soporte a la incorporación de estas soluciones en los procesos comerciales, la 

infraestructura circundante, los productos y las aplicaciones. 

¶ 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. 

¶ Admiten profesionales de la ciencia de datos con diversas habilidades ("científico de datos" 

es un título de trabajo y una distinción profesional aplicados de manera inconsistente): la 

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

diversos antecedentes técnicos y comerciales. 

¶ Admiten múltiples tareas a lo largo del ciclo de vida de la ciencia de datos, las cuales 

incluyen: 

ω Comprensión del contexto empresarial y del problema. 

ω Ingestión de datos. 

ω Preparación de datos. 

ω Exploración de datos. 

ω Ingeniería de características. 

ω Creación y formación de modelos. 

ω Pruebas de modelos. 

ω Despliegue. 

ω Seguimiento. 

ω Mantenimiento. 

ω Gobernanza de datos y modelos. 

ω Inteligencia artificial explicable (XAI, siglas en inglés). 

ω Seguimiento del valor comercial. 

ω Colaboración. 
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3. Marco metodológico 
3.1. Tipo de investigación 

De acuerdo con la Pimienta (2012), en la actualidad existen dos tipos de investigación, la básica y 

la aplicada. A continuación, se describe brevemente cada una y se indica el tipo seleccionado.  

La investigación básica tiene como objetivo principal la búsqueda del conocimiento, sin considerar 

directamente sus posibles aplicaciones prácticas. Pretende tanto ampliar como profundizar los 

conocimientos acerca de la realidad y se enfoca en la construcción de generalizaciones cada vez 

mayores (esto incluye hipótesis, leyes, teorías) (Pimienta, 2012, p. 9).  

No está interesada por un objetivo crematístico, su motivación es la simple curiosidad, el inmenso 

gozo de descubrir nuevos conocimientos, se dice que es básica por qué sirve de cimiento a la 

investigación aplicada o tecnológica; y fundamental porque es esencial para el desarrollo de la 

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

La investigación aplicada tiene como objetivo principal la búsqueda y consolidación del saber, así 

como la aplicación de los conocimientos para acrecentar el conocimiento cultural y científico, y la 

producción de tecnología al servicio de la sociedad (Pimienta, 2012, p. 9).  

Está orientada a resolver objetivamente los problemas de los procesos de producción, distribución, 

circulación 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 investigación básica, pura o fundamental, en las ciencias fácticas o formales, se 

formulan problemas e hipótesis de trabajo para resolver los problemas de la vida productiva de la 

sociedad. Se llama también tecnológica porque su producto no es un conocimiento puro, científico, 

sino tecnológico (Ñaupas, 2014, p. 93) 

El presente proyecto es una investigación aplicada, por las siguientes razones:  

¶ Busca obtener y consolidar nuevos conocimientos con el fin de brindar una solución 

tecnológica basada en los descubrimientos.  
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¶ Pretende resolver una problemática dentro de la organización, relacionada a la mejora del 

proceso actual de ventas para la recomendación personalizada de productos.  

¶ El producto final de esta investigación no se centra en el conocimiento puro, sino 

tecnológico.  

 

3.2. Enfoque de la investigación 

De acuerdo Hernández et al. (2010), existen dos enfoques de investigación: cuantitativo y 

cualitativo. En esta sección, se describen las principales características de cada uno, con el 

propósito de seleccionar el más adecuado para este proyecto:  

El enfoque cuantitativo posee las siguientes características: 

¶ Posee un orden riguroso, debido a su naturaleza secuencial, donde cada etapa depende de 

la anterior y no es posible saltarse pasos.  

¶ Debe ser lo más 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.  

¶ Surge a partir de una idea que se delimita conforme avanza, posteriormente, se definen 

objetivos y preguntas de investigación. Luego, a partir de estas últimas, se establecen 

hipótesis y se determinan las variables, más adelante se diseña un plan para probar las 

variables establecidas y se miden en un determinado contexto.  

¶ En la etapa de recolección de datos, se utilizan procedimientos estandarizados y aceptados 

por la comunidad científica para garantizar que los resultados obtenidos sean creíbles y 

cumplan estándares de validez y confiabilidad.  

¶ Para el análisis de las mediciones obtenidas, se emplean métodos estadísticos que permitan 

extraer las conclusiones de la investigación.  

¶ La finalidad de este enfoque se centra en la formulación y demostración de teorías. Se 

intentan generalizar los resultados encontrados sobre una muestra y que estos puedan ser 

replicados.  



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 62 

    

 

El enfoque cualitativo posee las siguientes características: 

¶ Es posible desarrollar preguntas de investigación e hipótesis antes, durante o después de la 

recolección y el análisis de datos.  

¶ El orden en este tipo de investigación es dinámico, esto quiere decir que la secuencia no 

siempre debe seguir el mismo orden, puede moverse entre los hechos y la interpretación 

constantemente. 

¶ Ofrece mayor flexibilidad en el planteamiento inicial del problema; en el enfoque 

cualitativo, no siempre se han definido por completo las variables de investigación. 

¶ En la mayoría de los estudios cualitativos no se prueban hipótesis, sino que se generan 

durante el proceso y se perfeccionan conforme se recolectan datos, para construir el 

resultado de la investigación.  

¶ 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 más general.  

¶ Los métodos de recolección de datos no se encuentran completamente estandarizados ni 

predeterminados, se busca obtener las perspectivas y puntos de vista de los sujetos de 

investigación. Las preguntas realizadas por el investigador son más abiertas, además, se 

obtiene datos a través de lenguaje escrito, verbal y visual.  

¶ Dentro de las técnicas utilizadas para la recolección de datos, se encuentran observación 

no estructurada, entrevistas, revisión documental, discusión en grupo, evaluación de 

experiencias personales e historias de vida.  

¶ Este tipo de investigación no pretende generalizar de manera probabilística los resultados 

en poblaciones más amplias ni obtener muestras interpretativas; en la mayoría de los 

estudios, no busca ser repetibles.  

A continuación, se indican las razones por las cuales el presente proyecto es de tipo cualitativo:  
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¶ El proceso utilizado no posee un orden riguroso. Se utiliza como guía la metodología 

CRISP DM, sin embargo, sus fases son flexibles y permiten retroceder a fases anteriores o 

moverse entre estas según las necesidades del investigador. 

¶ No se plantean hipótesis relacionadas con la problemática de investigación. En su lugar, el 

problema es analizado durante el desarrollo del proyecto y los resultados se construyen 

posteriormente. 

¶ Las técnicas de recolección de datos relacionados con la problemática, en su mayoría, son 

entrevistas, revisión documental y evaluación de experiencias anteriores. Los métodos de 

recolección de datos buscan ser abiertos, sin hacer uso de métodos estadísticos o 

estandarizados.  

¶ Los resultados de este proyecto no pretenden ser repetibles ni generalizados de manera 

probabilística por otros investigadores, debido a las particularidades que presentan las 

herramientas utilizadas por los clientes de XUM TECH, la información disponible y el 

contexto empresarial.  

 

 

3.3. Alcance de la investigación 

Según Hernández et al. (2010), existen cuatro tipos de alcance para la investigación cualitativa:  

¶ Exploratorio: se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de 

investigación poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. 

Es decir, cuando la revisión de la literatura reveló que tan solo hay guías no investigadas e 

ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si se desea indagar sobre 

temas y áreas desde nuevas perspectivas. 

¶ Descriptivo: busca especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, 

grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un 

análisis. Es decir, solo pretende medir o recoger información 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 cómo se relacionan estas.  

¶ Correlacionales: asocian variables mediante un patrón predecible para un grupo o 

población. Su finalidad es conocer la relación o grado de asociación que existe entre dos o 

más conceptos, categorías o variables en una muestra o contexto en particular. En 

ocasiones, solo se analiza la relación entre dos variables, pero con frecuencia se reconcen 

vínculos entre tres, cuatro o más variables.  

¶ Explicativos: pretenden establecer las causas de los sucesos o fenómenos que se estudian. 

Van más allá de la descripción de conceptos o fenómenos, o del establecimiento de 

relaciones entre conceptos; es decir, están dirigidos a responder por las causas de los 

eventos y fenómenos físicos o sociales. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un 

fenómeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué dos o más variables se relacionan.  

 

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

motivos:  

¶ El tema central de la propuesta corresponde es la minería de datos, y este tipo de soluciones 

han sido poco estudiadas dentro de la organización y nunca se han implementado. Por lo 

tanto, no existe una base de conocimiento previa o algún tipo de guía que oriente al 

investigador.  

¶ Los entregables generados para cada uno de los objetivos del presente proyecto se basan 

en la examinación de la problemática, y en la revisión de la documentación disponible en 

los sitios web oficiales, investigaciones similares y literatura.  

¶ No se identificaron previamente los requerimientos, herramientas, metodologías y datos 

necesarios para la creación de un modelo de minería de datos orientado a la recomendación 

de productos.  
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3.4. Diseño de la investigación 

Este término se refiere ñal plan o estrategia concebida para obtener la información que se desea 

con el fin de responder al planteamiento del problemaò (Hernández et al., 2014, p.128).  

¶ Teoría fundamentada: las preguntas se centran en los procesos y las relaciones entre los 

conceptos que conforman el fenómeno de investigación. El producto final de este diseño 

de investigación consiste en una teoría que explique un fenómeno o responda al 

planteamiento inicial.  

¶ Etnográfico: las preguntas buscan explorar las características, estructura y funcionamiento 

de un sistema social (grupo, organización, comunidad, subcultura, cultura), desde una 

familia, hermandad o hinchada hasta una megaciudad. El producto final más común es la 

descripción y explicación de un sistema social. 

¶ Narrativa: las preguntas se enfocan en comprender una sucesión de eventos, mediante 

historias o experiencias de vida siguiendo una secuencia cronológica. Algunos eventos 

comunes analizados con este tipo de diseño pueden ser catástrofes, elecciones o biografía 

de individuos. El resultado esperado es una historia secuencia que integra varias narrativas.  

¶ Fenomenológico: las preguntas buscan conocer la esencia de las experiencias: lo que varias 

personas experimentan en común respecto a un fenómeno o proceso. El producto se centra 

en la descripción de un fenómeno y la experiencia común de varios participantes con 

respecto a este.  

¶ Investigación-acción: las preguntas tratan sobre problemáticas o situaciones de un grupo o 

comunidad específica. El producto final consiste en un diagnóstico de la problemática y un 

programa o proyecto para resolverla (soluciones específicas).  

 

El presente proyecto utiliza el diseño de Investigación-acción:  
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¶ Se analiza una situación problemática actual de la organización XUM TECH. Para esto, se 

utilizan instrumentos y técnicas que permiten extraer información a partir de las 

experiencias y el conocimiento adquirido por los colaboradores de la organización.   

¶ Los entregables asociados al proyecto se centran en dar una solución al problema, mediante 

las tecnologías de información.  

 

3.5. Fuentes de investigación 

Fuentes primarias: contienen información original, es decir, son de primera mano. Corresponden 

a la consecuencia de ideas, conceptos, teorías y resultados de investigaciones. Poseen información 

directa, antes de ser interpretada o evaluada por otra persona. Las principales fuentes de 

información primaria son los libros, monografías, publicaciones periódicas, documentos oficiales 

o informe técnicos de instituciones públicas o privadas, tesis, trabajos presentados en conferencias 

o seminarios, testimonios de expertos, artículos periodísticos, videos documentales y foros. En la 

Tabla 7. Fuentes de información primaria, se enlistan las fuentes primarias de información 

utilizadas en este proyecto y su importancia.  

Tabla 7. Fuentes de información primaria 

Fuentes de información primaria  

Fuente Importancia para la investigación 

Framework de metodología 

CRISP DM 

Estándar de la industria utilizado como guía para el desarrollo de 

proyectos de minería de datos. Marco de referencia empleado para 

identificar las necesidades del negocio, transformar los datos 

disponibles y desarrollar los modelos de minería.   

Centro documentación 

Oracle 

Documentación técnica, guías de usuario y referencias relacionadas 

con las herramientas del ambiente Oracle, integraciones, capacidades, 

y compatibilidad de los sistemas.  

Centro de documentación 

de proveedores de servicios 

Contiene documentación oficial sobre las características, 

funcionalidades, rendimiento, y costos de los servicios y herramientas 

necesarias para el desarrollo de la propuesta de minería de datos. 
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Fuentes de información primaria  

Fuente Importancia para la investigación 

(análisis, procesamiento y 

almacenamiento de datos) 

Adicionalmente, son útiles como insumo para el desarrollo del análisis 

financiero de la propuesta.   

Literatura  Bases teóricas y fundamento para el desarrollo del proyecto, 

relacionada con temas de Machine Learning, administración, 

metodología de la investigación, marketing, entre otros.  

Nota. Elaboración propia. 

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

procesamiento de esta información se pudo dar por una interpretación, un análisis, así como por la 

extracción y reorganización 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 información secundarias 

Fuentes de información secundarias 

Fuente Importancia para la investigación 

Proyectos similares dentro de 

la organización 

Conocer experiencias previas de proyectos similares, para identificar las 

necesidades expuestas por los clientes y así garantizar que la propuesta logre 

satisfacerlas.  

Proyectos similares externos 

de TFG 

Utilizar la información de las propuestas para conocer distintas formas de 

resolver un problema similar, revisar la literatura relacionada con la 

temática de proyecto para usarla como insumo.  

Sitios web, blogs Consultar información de diversos autores sobre las temáticas abordadas en 

el proyecto.   

Artículos científicos y 

académicos 

Verificar las sugerencias de distintos autores y las formas de resolver 

problemas similares de recomendación de productos a clientes, mediante la 

utilización de técnicas de minería de datos.  

Nota. Elaboración propia. 
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3.6. Sujetos de investigación 

Los sujetos de investigación representan a los interesados o personas que aportan la mayor parte 

de información para comprender el problema de estudio y plantear la solución de inteligencia de 

negocios adecuada.  

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

para el presente proyecto. 

Tabla 9. Sujetos de investigación 

Rol del sujeto Experiencia 

en el rol 

Caracterización del sujeto  Justificación de la 

importancia de este sujeto 

para esta investigación 

Presidente de la 

empresa 

5 años Comunicación y negociación con 

los clientes para identificar sus 

necesidades y plantear propuestas 

basadas en los productos 

ofrecidos por XUM TECH.  

Brindar información sobre las 

necesidades expuestas por los 

clientes, para la 

especificación de los 

requerimientos de la 

propuesta. 

Consultor experto 

en área de 

infraestructura 

3 años Conocimiento de infraestructura 

para sistemas Oracle y amplia 

experiencia en implementación de 

proyectos.  

Ofrecer conocimiento y 

sugerencias sobre los 

componentes de 

infraestructura utilizados en 

soluciones ya 

implementadas.   

Consultor 

especialista en 

soluciones de 

analítica Oracle 

3 años Implementación de soluciones de 

analítica empresarial, dashboards, 

reportes en distintas áreas para los 

clientes de XUM TECH.  

Dar información acerca de 

donde se encuentran alojados 

los datos necesarios para la 

propuesta de minería.  
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Rol del sujeto Experiencia 

en el rol 

Caracterización del sujeto  Justificación de la 

importancia de este sujeto 

para esta investigación 

Experto del área 

comercial 

2 años Conocimiento sobre los montos y 

aspectos tomados en cuenta para 

realizar una cotización a clientes 

de XUM TECH.  

Ofrecer información para 

realizar el análisis financiero 

de la solución planteada.  

Consultora 

especialista en 

Oracle 

Engagement 

1 año Conocimiento en las 

funcionalidades de ventas, leads, 

manejo de clientes y productos 

dentro de la herramienta Oracle 

Engagement Cloud.  

Brindar información acerca 

de las capacidades y el 

funcionamiento de las 

herramientas Oracle ofrecidas 

por XUM TECH.   

Administrador de 

proyectos  

3 años Experiencia amplia en la gestión 

de proyectos de consultoría que 

utiliza productos Oracle.  

Aportar conocimientos sobre 

el uso de las herramientas y 

experiencia basada en 

proyectos antiguos.   

 Nota. Elaboración propia. 
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3.7. Variables de la investigación 

En esta sección, se detallan las variables de investigación asociadas a cada uno de los objetivos 

específicos definidos en el presente proyecto. En la Tabla 10. Variables de la Investigación, se 

indican las variables identificadas y su importancia.  

Tabla 10. Variables de la Investigación 

Objetivo Variable Importancia 

1. Analizar las necesidades 

capturadas por el departamento 

comercial de XUM TECH, para la 

identificación de los requerimientos 

necesarios para la propuesta.  

¶ Proceso Actual de 

Recomendación de Productos en 

CX. 

Determinar el contexto actual de 

la organización y las capacidades 

a nivel estándar de la herramienta, 

para comprender el aporte que 

podría brindar la solución 

propuesta en la recomendación 

personalizada de productos.  

¶ Necesidades capturadas por el 

departamento comercial de XUM 

TECH. 

Identificar los requisitos que debe 

cumplir la solución.  

2. Evaluar varios modelos 

predictivos mediante la utilización 

los datos obtenidos de Oracle 

Engagement Cloud, para la 

selección de un modelo adecuado 

de minería de datos que permita la 

recomendación personalizada de 

productos a clientes. 

¶ Datos disponibles en CX.    

o Ubicación. 

¶ Estructura. 

Ser el insumo principal para la 

creación del modelo de minería de 

datos.  

¶ Modelos predictivos de 

recomendación personalizada de 

productos. 

  

Identificar modelos de minería de 

datos capaces de recomendar 

productos de manera 

personalizada y seleccionar aquel 

con mejor rendimiento.  
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Objetivo Variable Importancia 

3. Recomendar las herramientas de 

extracción, almacenamiento y 

procesamiento de los datos, para la 

integración de los datos de Oracle 

Engagement Cloud y el modelo 

predictivo.   

¶ Herramientas 

utilizadas/experiencias. 

Conocer las experiencias 

anteriores de profesionales de 

XUM TECH, para identificar 

herramientas o técnicas útiles para 

el proyecto.  

¶ Herramientas de extracción, 

almacenamiento y procesamiento 

de datos para el nuevo proceso de 

minería de datos. 

o Características de la 

funcionalidad. 

o Costos de la solución. 

Permitir la extracción de los datos 

de Oracle Engagement Cloud, y 

garantizar que puedan ser 

procesados y manipulados para la 

creación del modelo de minería.   

4. Elaborar un análisis financiero de 

la solución de minería de datos 

propuesta, para la verificación de la 

viabilidad del proyecto y la 

identificación de beneficios 

financieros y no financieros. 

¶ Análisis financiero de la 

propuesta.  

Determinar los beneficios directos 

e indirectos, así como la 

estructura de costos para verificar 

la viabilidad de la solución 

propuesta. 

Nota. Elaboración propia. 

 

3.8. Instrumentos de investigación 

En esta sección, se describen los instrumentos de investigación utilizados para recolectar los datos 

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

objetivos planteados. 

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

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

entrevistado) u otras (entrevistados). En el último caso, podría ser una pareja o un grupo pequeño 
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como una familia o un equipo. A través de las preguntas y respuestas, se logra una comunicación 

y la construcción conjunta de significados respecto a un tema (Janesick, 1998). Existen tres tipos 

de entrevista (Hernández, 2014, p. 403):  

¶ Estructurada: ñes propia de la investigación cuantitativa, llamada también entrevista 

dirigida, controlada, o guiada; sigue un plan preestablecido y se realiza de acuerdo con una 

guía o formulario previamente preparado con preguntas que responde a las hipótesis 

formuladasò (Ñaupas, 2014, p. 219). 

¶ Semiestructuradas: se basa en una guía no tan formal y rígida, pues permite que el 

entrevistador pueda introducir algunas preguntas para esclarecer vacíos en la información; 

esto quiere decir que no todas las preguntas están predeterminadas.  

¶ No estructuradas: este tipo de entrevista es abierta o libre, en el sentido de que el 

entrevistador tiene autonomía para hacer las preguntas, pero siempre basándose en una guía 

general de contenido, aunque no específica. Se ajusta a las necesidades de la investigación 

de tipo cualitativa. Su mayor debilidad radica en que son difíciles de procesar, por cuanto 

las respuestas son diferentes entre sí 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 

investigación, el objetivo de la entrevista y la referencia al apéndice donde se puede consultar la 

plantilla de la información recopilada.  

Tabla 11. Matriz de entrevistas 

ID Objetivo de la 

entrevista 

Tipo de 

entrevista 

Sujeto de 

investigación 

Plantilla de referencia 

1 Conocer el proceso de 

venta de productos en 

CX 

Semiestructurada Consultora 

especialista en 

Oracle 

Engagement 

Cloud 

Apéndice E. Entrevista #1 

Proceso de 

recomendación/venta de 

productos en CX 

2 Conocer los 

requerimientos y 

Semiestructurada Experto del 

área comercial 

Apéndice F. Entrevista #2 

Conocer los 
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ID Objetivo de la 

entrevista 

Tipo de 

entrevista 

Sujeto de 

investigación 

Plantilla de referencia 

necesidades del 

negocio 

requerimientos/necesidades 

del negocio 

3 Verificar la lista de 

requerimientos 

encontrados 

Semiestructurada Experto del 

área comercial 

Apéndice G. Entrevista #3 

Verificar lista de 

requerimientos 

encontrados 

4 Comprender los datos 

y conocer donde se 

encuentran alojados en 

Oracle Engagement 

Cloud 

Semiestructurada Consultor 

especialista en 

soluciones de 

analítica 

Oracle 

Apéndice H. Entrevista #4 

Entendimiento de los 

datos, conocer donde se 

encuentran alojados en 

Oracle 

5 Identificar cuáles 

herramientas han 

utilizado antes para 

este propósito  

Semiestructurada Consultor 

experto en 

área de 

infraestructura 

Apéndice I. Entrevista #5 

Conocer cuáles 

herramientas han utilizado 

para este propósito 

anteriormente 

6 Conocer aspectos a 

tomar en cuenta 

durante una cotización 

de proyectos en XUM 

TECH. 

Semiestructurada Experto del 

área comercial 

Apéndice J. Entrevista #6 

Conocer aspectos a tomar 

en cuenta durante una 

cotización 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. Elaboración propia. 

Revisión documental: consiste en la consulta de documentos, materiales y artefactos diversos con 

el propósito de entender el fenómeno central de estudio. Ayudan al investigador a conocer los 

antecedentes de un ambiente, así como las vivencias o situaciones que se producen en él, y su 

funcionamiento cotidiano y anormal. En la recolección 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 (Hernández et al., 2010).  

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

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

ID Objetivo de la revisión Fuente de 

información 

Plantilla de referencia 

1 Identificar proyectos similares de 

minería de datos enfocados en la 

recomendación personalizada de 

productos.  

Artículos 

académicos. 

Artículos 

científicos. 

Sitios web. 

Apéndice M. Revisión 

documental proyectos 

de minería de datos 

para la recomendación 

de productos 

2 Obtener información acerca de las 

características y costos de las 

herramientas útiles para la propuesta de 

minería de datos.  

Sitios web. 

Artículos 

académicos y 

científicos. 

Apéndice N. Revisión 

documental 

herramientas de 

minería de datos 

Nota. Elaboración propia. 

Observación: esta técnica permite al investigador recolectar información. De esta manera, se 

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

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

que la observación consiste en el registro sistemático y válido de datos e información de los hechos 

observados. Dentro de los tipos de observación se encuentran:   

¶ Heurística: sirve para encontrar o descubrir problemas e hipótesis científicas, así como para 

luego formular el proyecto de investigación. 

¶ De comprobación de hipótesis: reúne la información de diferentes modalidades por medio 

de la observación, para comprobar la hipótesis. 

¶ Directa, no participante: el contacto entre el investigador y el problema solo está mediado 

por instrumentos que permiten la observación. 

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

resultados y datos para la hipótesis. 
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¶ No participante: el investigador es un espectador, requiere de instrumentos para registrar 

los datos e informaciones siguiendo un plan. 

¶ De campo: recolección de muestras para un análisis utilizando diferentes instrumentos que 

permitan verificar la hipótesis. 

¶ Experimental: se utiliza un método experimental que consiste en examinar atentamente el 

efecto que produce la manipulación de las variables. 

¶ Documental: lectura de documentos que permiten recolectar información y registrar los 

datos. 

En el desarrollo del proyecto, se plantea utilizar una observación de tipo Directa, no participante. 

El objetivo es examinar los datos disponibles en el ambiente proporcionado por XUM TECH, para 

la creación de los modelos de minería de datos. Para el registro de los hallazgos de esta 

observación, se utilizó el ñApéndice L. Observación datos disponibles en Oracle Engagement 

Cloudò.  

Pruebas: consiste en cambiar las variables para verificar la funcionalidad. Estas pruebas se van 

realizando paso por paso y en cada actividad para determinar cuáles son las variables aceptables 

para su ejecución óptima.  

En el caso de este proyecto, se utilizó esta técnica de investigación con el propósito de 

experimentar con distintos modelos de minería de datos, para así determinar el que obtenga mejor 

rendimiento. La plantilla utilizada para registrar las pruebas realizadas se encuentra en el 

ñApéndice P. Plantilla de pruebasò. 

Tabla comparativa: de acuerdo con UTEL (2019), un cuadro comparativo es una representación 

gráfica 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:  

¶ Identificar el propósito de la actividad de aprendizaje. 

¶ Determinar los temas a comparar. 
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¶ Dibujar una tabla que contenga los temas y elementos que serán comparados, para 

ordenarlos en función del tema a analizar.  

¶ Seleccionar las variables más sobresalientes del tema.  

En este proyecto, la tabla comparativa se utilizó para realizar comparar las herramientas 

relacionadas con el proceso de minería de datos y así sugerir las herramientas más idóneas. Esta 

tabla se detalla en el ñApéndice O. Tabla comparativa de herramientasò.  

Adicionalmente, la tabla comparativa fue utilizada para comparar los distintos modelos de minería 

de datos creados y determinar cuál tenía el mejor rendimiento. La descripción de este instrumento 

se encuentra en el ñApéndice Q. Tabla comparativa de modelosò.  

Cotización: consiste en realizar la recolección de costos fijos y variables necesarios para encontrar 

el valor monetario del proyecto. Adicionalmente, dentro de la cotización se incluyen los costos 

relacionados con las herramientas sugeridas, los tiempos de desarrollo y la cantidad de recursos 

necesarios para la implementación de la propuesta.  
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3.9. Matriz de cobertura de variables vs. diseño de los instrumentos 

A continuación, se muestra la Tabla 13. Matriz de cobertura de variables, donde se asocia cada 

uno de los instrumentos de recolección de datos con las variables identificadas a partir de los 

objetivos específicos del proyecto.  

Tabla 13. Matriz de cobertura de variables 

Nota. Elaboración propia. 

Variable Entrevistas Otros instrumentos 

1 2 3 

 

4 5 6 7 Revisión 

documental 

Pruebas Cotización Observación Tabla 

comparativa 

Proceso actual 

de 

recomendación 

de productos en 

CX 

X            

Necesidades 

capturadas por 

Dep. Comercial 

 X X     X     

Herramientas 

utilizadas 

anteriormente 

    X  X X     

Herramientas 

nuevas para la 

propuesta 

      X X    X 

Datos 

disponibles en 

CX 

   X       X  

Tratamiento de 

datos necesario 

para modelo 

       X X    

Modelos 

predictivos de 

recomendación 

personalizada de 

productos 

       X X    

Análisis 

financiero de 

propuesta 

     X  X  X   
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3.10. Procedimiento metodológico de la investigación 

A continuación, la Figura 12. Fases del procedimiento metodológico lista las fases metodológicas 

definidas para este proyecto con base en los objetivos específicos, establecidos en la sección ñ1.4 

Objetivosò.  Más adelante, en la sección 3.10.5 se indica la adaptación realizada del procedimiento 

metodológico con base en la metodología CRISP DM. 

Figura 12. Fases del procedimiento metodológico 

 

Nota. Elaboración propia.  

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

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

 

3.10.1. Identificación de las necesidades del negocio 

La primera etapa del procedimiento metodológico se enfocó en obtener información acerca de la 

situación actual y deseada por parte del negocio. Al tratarse de una propuesta de analítica 

empresarial con los datos almacenados en el sistema Oracle Engagement Cloud, la primera 

actividad de esta fase consistió en identificar el proceso actual de ventas en el sistema, para así 

conocer en qué momento se concreta la venta y cuáles datos generados pueden ser útiles para el 

modelo de minería. La segunda actividad se centró en la recolección de requerimientos necesarios 

para la propuesta, con el fin de identificar las necesidades y el estado deseado del negocio. A 

continuación, se describen detalladamente las actividades mencionadas.  
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Identificación del proceso actual de ventas en CX  

Durante esta actividad, se entrevistó a consultores expertos de XUM TECH acerca del proceso de 

ventas utilizado por los clientes dentro de la herramienta Oracle Engagement Cloud. El propósito 

fue conocer e identificar el proceso estándar y la forma de gestionar las ventas a través de la 

herramienta.  

Como resultado de esta actividad, se creó un diagrama del proceso AS IS de gestión de ventas con 

la utilización 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 utilizó 

como insumo para la creación de la propuesta final del modelo de minería de datos. 

Identificación de requerimientos de la propuesta  

En esta actividad, se realizó un estudio de la documentación existente acerca de antiguas 

propuestas de recomendación de productos y se entrevistó a los miembros del área comercial de 

XUM TECH, con el objetivo de identificar aquellos requerimientos necesarios para la creación de 

la propuesta de minería de datos. El resultado fue la especificación de requerimientos utilizando 

el formato establecido en el ñApéndice K. Plantilla especificación de requerimientosò, donde se 

tomaron en cuenta las necesidades recolectadas por el área comercial y de consultoría de XUM 

TECH. Adicionalmente, se generó un diagrama del proceso TO BE, con el propósito de representar 

el escenario deseado una vez implementada la propuesta. 

3.10.2. Desarrollo de los modelos predictivos 

La segunda etapa del procedimiento metodológico se centró en la investigación, creación y 

aplicación de los modelos de minería de datos seleccionados para evaluar cuál era el más adecuado 

considerando los datos almacenados en el sistema Oracle Engagement Cloud. En esta etapa, como 

se mencionó en la sección ñ1.9. Exclusiones del proyectoò, no se toman en cuenta las herramientas 

sugeridas por el investigador. A continuación, se detalla la lista de actividades incluidas en esta 

etapa. 
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Revisión 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 propósito de obtener datos de prueba relacionados con la 

información de los clientes y las compras realizadas, para evaluar mediante una simulación los 

modelos de minería de datos propuestos. Los instrumentos utilizados fueron entrevistas a 

consultores expertos del área de analítica de XUM TECH, enfocadas en ubicar la información 

disponible en Oracle Engagement Cloud, para extraerla. 

Investigación de modelos predictivos de recomendación personalizada de productos 

Durante esta actividad, se llevó a cabo una revisión documental de artículos académicos, proyectos 

similares y literatura para identificar modelos de minería de datos adecuados que permitieran 

realizar la recomendación personalizada de productos a clientes, con base en la información 

disponible en Oracle Engagament Cloud. Los modelos de minería encontrados y los resultados se 

utilizaron como guía para la creación del modelo de minería de datos propuesto. 

Sugerencia de tratamiento y transformación de los datos 

Los datos recolectados de Oracle Engagament Cloud se examinaron de manera detallada mediante 

la técnica de observación. El propósito fue identificar las transformaciones necesarias que 

permitieran aplicar los modelos de minería de datos seleccionados. Asimismo, se seleccionaron y 

descartaron datos para la creación del modelo. Otros instrumentos utilizados fueron las pruebas y 

la revisión documental de proyectos similares, así como literatura relacionada con minería de 

datos.    

Creación y prueba de modelos de minería de datos 

Seguido de la transformación y preparación de datos, se realizó la creación y evaluación de los 

modelos de minería 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 minería de datos con el mejor rendimiento. 
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3.10.3. Sugerencia de herramientas para la propuesta 

La tercera etapa del procedimiento metodológico consistió en sugerir herramientas que le permitan 

a XUM TECH recomendar productos de forma personalizada y ágil, que se integren con los datos 

almacenados en Oracle Engagament Cloud. A continuación, se detallan las actividades de esta 

fase.  

Revisión 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 solución de minería de datos propuesta, y facilitar las tareas de extracción, 

transformación, procesamiento y almacenamiento de información.   

Investigación de nuevas herramientas para la propuesta 

En esta actividad se realizó una revisión documental en la web, literatura y documentos 

académicos, para sugerir las herramientas necesarias para la implementación de la propuesta de 

minería de datos. Como resultado, se obtuvo una tabla comparativa entre las herramientas 

identificadas y la lista definitiva de las herramientas sugeridas, basada en las características, costos 

y alineamiento con las necesidades del proyecto. 

3.10.4. Análisis financiero de propuesta 

Finalmente, la etapa de análisis financiero consistió en la evaluación de la factibilidad de la 

propuesta desde la perspectiva de XUM TECH, esto incluye la cotización del trabajo de 

investigación realizado durante el TFG y de la implementación de la solución propuesta. Dentro 

de las actividades realizadas, se encuentran la identificación de costos asociados, y la 

determinación de beneficios financieros y no financieros. A continuación, se describen 

detalladamente estas actividades.    
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Identificación de costos asociados 

En esta actividad, se determinaron los costos asociados con la propuesta de solución, se realizó 

una revisión documental y, adicionalmente, se entrevistó a expertos del área comercial de XUM 

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

Determinación de beneficios financieros y no financieros 

Durante esta actividad, mediante el instrumento de revisión 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 solución propuesta.  

Creación de la hoja de ruta 

Adicional al análisis financiero, se realizó una propuesta de hoja de ruta para la implementación, 

donde se indican los elementos que deben ser configurados en cada ambiente, los recursos 

necesarios y la cantidad estimada de duración de cada tarea basada en los resultados obtenidos 

durante la elaboración del proyecto.   
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3.10.5. Adaptación de la metodología CRISP-DM 

Basado en las fases definidas dentro de la metodología del proyecto, en la Tabla 14 se describe 

detalladamente cuál sección proyecto se encuentra asociada a las fases de la metodología CRISP 

DM, adicionalmente se hace referencia a los elementos desarrollados como resultado de las 

actividades.  

Tabla 14. Adaptación de la metodología CRISP DM 

Fase de 

CRISP DM 

Adaptación dentro del documento 

Capítulo Sección Referencias 

Entendimiento 

de negocio 

Análisis de 

resultados 
¶ Identificación del proceso actual de 

ventas en CX (4.1.1) 

¶ Identificación de requerimientos de 

la propuesta (4.1.2) 

¶ Investigación de modelos 

predictivos para la recomendación 

personalizada de productos (4.2.2) 

¶ Definición de criterios de 

evaluación para los modelos de 

minería (4.1.3) 

Figura 13 

Propuesta de 

solución 
¶ Sugerencia de herramientas para la 

propuesta. (4.3) 

Tabla 28 
Tabla 30 
Tabla 32 

Entendimiento 

de los datos 

Análisis de 

resultados 
¶ Revisión de datos disponibles en 

CX. (4.2.1) 

 

Tabla 20 

Propuesta de 

solución 
¶ Extracción de datos de Oracle 

Engagement Cloud (5.2.1) 

Tabla 34 

Preparación 

de los datos 

Análisis de 

resultados 
¶ Evaluación de los modelos de 

minería de datos (4.2.3) 

No aplica 

Propuesta de 

solución 
¶ Tareas de transformación y limpieza  

¶ Generación archivo CSV (5.2.2) 

No aplica 

Modelado Análisis de 

resultados 
¶ Evaluación de los modelos de 

minería de datos (4.2.3) 

o K Means 

o Naive Bayes 

o Filtrado colaborativo 

Apéndice AH. 

Evaluación del 

modelo Naive Bayes 

(Bernoulli) 

Apéndice AF. 

Evaluación del 

modelo KMeans 

Apéndice AE. 

Evaluación del 
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Fase de 

CRISP DM 

Adaptación dentro del documento 

Capítulo Sección Referencias 

modelo 

Demographic 

Filtering 

Apéndice AF. 

Evaluación del 

modelo 

Collaborative 

Filtering 

Apéndice AG. 

Evaluación del 

modelo Naive Bayes 

(Gaussian) 

Propuesta de 

solución 
¶ Modelo seleccionado (5.2.2) Tabla 21 

Tabla 22 

Evaluación Análisis de 

resultados 
¶ Evaluación de los modelos de 

minería de datos (4.2.3) 

Tabla 23 

Propuesta de 

solución 
¶ Modelo seleccionado (5.2.2) Figura 4 

Conclusiones ¶ Conclusiones para el objetivo 

específico dos (6.2) 

No aplica 

Recomendaciones ¶ Recomendaciones (7) No aplica 

Despliegue Propuesta de 

solución 
¶ Hoja de ruta de la implementación 

(5.4.4) 

¶ Creación de objetos y campos 

(5.2.3) 

¶ Configuración de archivos de 

importación (5.2.4) 

¶ Conversión de recomendación a 

Lead (5.2.5) 

Figura 21 
Figura 22 
Figura 25 
Figura 26 
Figura 27 
Figura 29 

Nota. Elaboración propia.  
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3.11. Operacionalización de variables 

En esta sección, se detalla la operacionalización de variables en la Tabla 15. Operacionalización 

de las variables, donde se asocian los componentes metodológicos principales del proyecto; esto 

incluye las fases de la investigación, los objetivos específicos del proyecto, los instrumentos de 

recolección de datos, las variables y los sujetos de investigación, con el fin de generar una guía 

que permita alcanzar los objetivos planteados.  

Tabla 15. Operacionalización de las variables 

Fase  Actividad Objetivo específico  Instrumentos 

utilizados en 

la fase 

Variables de 

investigación  

Sujetos de 

investigación 

Identificación 

de las 

necesidades 

del negocio. 

Identificación 

del proceso 

actual de 

Recomendación 

de Productos. 

1. Analizar las 

necesidades 

capturadas por el 

departamento 

comercial de XUM 

TECH, para la 

identificación de 

los requerimientos 

necesarios para la 

propuesta. 

Entrevista 

#1. 

 

Proceso Actual 

de 

Recomendación 

de Productos en 

CX. 

Consultor 

especialista en 

Oracle 

Engagament. 

Identificación de 

requerimientos 

de la propuesta.    

 

Revisión 

documental. 

Entrevista 

#2.  

Entrevista 

#3. 

Necesidades 

capturadas por 

el Departamento 

Comercial. 

Presidente de 

la empresa. 

Experto del 

área comercial.  

Desarrollo de 

los modelos 

predictivos 

Revisión de 

datos 

disponibles en 

CX. 

 

2. Evaluar varios 

modelos 

predictivos 

mediante la 

utilización de los 

datos obtenidos de 

Oracle Engagement 

Cloud, para la 

selección de un 

modelo adecuado 

de minería de datos 

que permita la 

recomendación 

Entrevista 

#4. 

 

Observación.  

 

 

Datos 

disponibles en 

CX. 

Consultor 

especialista en 

Oracle 

Engagement. 

Investigación de 

Modelos 

predictivos de 

recomendación 

personalizada de 

productos.  

 

Revisión. 

Documental 

#1. 

Modelos 

predictivos de 

recomendación 

personalizada de 

productos. 

No aplica. 
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Fase  Actividad Objetivo específico  Instrumentos 

utilizados en 

la fase 

Variables de 

investigación  

Sujetos de 

investigación 

Sugerencia de 

tratamiento y 

transformación 

de los datos. 

personalizada de 

productos a 

clientes. 

Observación. 

Pruebas.  

Revisión. 

Documental 

#1. 

Tratamiento de 

datos 

disponibles. 

No aplica. 

Creación y 

prueba de 

modelos de 

minería de 

datos. 

Pruebas.  

Observación. 

Tabla 

comparativa. 

Modelos 

predictivos de 

recomendación 

personalizada de 

productos.  

No aplica. 

Sugerencia de 

herramientas 

para la 

propuesta. 

Revisión de 

herramientas 

utilizadas 

anteriormente. 

3. Recomendar las 

herramientas de 

extracción, 

almacenamiento y 

procesamiento de 

los datos, para la 

integración de los 

datos de Oracle 

Engagement Cloud 

y el modelo 

predictivo. 

Entrevista 

#5. 

Entrevista 

#7. 

Herramientas 

utilizadas 

anteriormente. 

Consultor 

especialista en 

soluciones de 

Oracle 

Engagement. 

 

Consultora 

especialista en 

Oracle 

Engagament. 

 

Consultor 

experto en área 

de 

infraestructura. 

Investigación de 

nuevas 

herramientas 

para la 

propuesta. 

Revisión 

documental 

#2. 

Tabla 

Comparativa 

entre 

herramientas. 

Entrevista 

#7. 

Herramientas 

nuevas para la 

propuesta. 

No aplica. 
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Fase  Actividad Objetivo específico  Instrumentos 

utilizados en 

la fase 

Variables de 

investigación  

Sujetos de 

investigación 

Análisis 

financiero de 

la propuesta. 

Identificación de 

costos 

asociados. 

4. Elaborar un análisis 

financiero de la 

solución de minería 

de datos propuesta, 

para la verificación 

de la viabilidad del 

proyecto y la 

identificación de 

beneficios 

financieros y no 

financieros. 

Entrevista 

#6. 

Cotización. 

Análisis 

financiero de la 

propuesta. 

Experto del 

área comercial. 

Determinación 

de beneficios 

financieros y no 

financieros. 

Revisión 

documental. 

No aplica. 

Nota. Elaboración propia.  

 

3.12. Tabla resumen del procedimiento metodológico de la investigación 

Finalmente, en la Tabla 16. Tabla resumen del proceso metodológico, se muestra la relación 

existente entre los objetivos específicos, los conceptos presentados en el marco conceptual, las 

fases de la metodología, la propuesta, conclusiones y recomendaciones, así como en los anexos.  
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Tabla 16. Tabla resumen del proceso metodológico 

Objetivo específico Marco 

conceptual 

Marco 

metodológico 

Propuesta Conclusiones y 

recomendaciones 

Apéndices y 

anexos 

1. Analizar las 

necesidades capturadas 

por el departamento 

comercial de XUM 

TECH, para la 

identificación de los 

requerimientos 

necesarios para la 

propuesta. 

2.9, 2.10, 

2.1, 2.2 

3.10.1 5.1 6.1, 7 9.3, 9.4 ,9.5, 9.7, 

10.1, 9.11, 9.18, 

9.19 

2. Evaluar varios modelos 

predictivos mediante la 

utilización de los datos 

obtenidos de Oracle 

Engagement Cloud, 

para la selección de un 

modelo adecuado de 

minería de datos que 

permita la 

recomendación 

personalizada de 

productos a clientes. 

2.8, 2.3 3.10.2 5.2, 5.3 6.2, 7 9.8, 9.12, 9.13, 

9.16, 9.20, 9.23, 

9.24, 9.31, 9.32, 

9.33, 9.34, 9.35, 

9.50,9.51, 9.52, 

9.53, 9.54, 9.55, 

9.56, 9.57, 9.58.    

3. Recomendar las 

herramientas de 

extracción, 

almacenamiento y 

procesamiento de los 

datos, para la 

integración de los datos 

de Oracle Engagement 

Cloud y el modelo 

predictivo. 

2.11 3.10.3 5.2 6.3, 7 9.14, 9.15, 9.9, 

9.21, 9.25, 9.26, 

9.27, 9.28, 9.29, 

9.30,10.2, 10.3, 

10.4, 10.5, 10.6, 

10.7, 9.61, 9.59, 

9.60 

4. Elaborar un análisis 

financiero de la 

solución de minería de 

datos propuesta, para la 

verificación de la 

viabilidad del proyecto 

y la identificación de 

beneficios financieros y 

no financieros. 

2.8.1 3.10.4 5.4 6.4, 7 9.10, 9.22 

Nota. Elaboración propia.  
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4. Análisis de resultados 

En este capítulo, se lleva a cabo el análisis de los resultados obtenidos mediante la aplicación de 

los instrumentos de recolección de información, que se especificaron en la sección de Marco . El 

análisis de resultados está conformado por cuatro fases, definidas en la sección ñProcedimiento 

metodológico de la investigaciónò. Para obtener la información requerida, se emplearon 

entrevistas, observaciones y revisiones documentales.  

A continuación, se describen los principales hallazgos para cada una de las fases y actividades del 

procedimiento metodológico definido, luego de aplicar los instrumentos de recolección de datos 

que sirven como insumo para el diseño de la propuesta de solución.  

4.1. Fase I. Identificación de las necesidades del negocio 

4.1.1. Identificación del proceso actual de recomendación de productos 

Para identificar el proceso actual de ventas y recomendación de productos, se realizó la entrevista 

ñApéndice R. Resultados de la Entrevista #1ò a un consultor experto de Oracle Engagement Cloud. 

Esta se enfocó 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 Descripción 

Cliente Muestra interés y adquiere los productos 

ofrecidos por la organización.  

Ejecutivo de ventas Brinda atención a los clientes de la 

organización, se encarga de calificar a los 

clientes potenciales con el fin de vender 

productos, asegurando que cumplan con los 
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Participantes Descripción 

requisitos mínimos establecidos por el 

negocio. 

Oracle Engagement Cloud Plataforma utilizada para gestionar la relación 

con los clientes, donde se almacena la 

información de ellos, los productos 

adquiridos, las ventas y prospecciones.  

Nota. Elaboración 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 Descripción 

Mostrar interés en un producto Cliente El cliente interactúa con la 

organización por cualquiera de 

los canales disponibles 

(digitales y físicos), para 

obtener información acerca de 

un producto específico.  

Crear Lead Ejecutivo de ventas El ejecutivo de ventas crea una 

prospección dentro de Oracle 

Engagement Cloud, donde 

indica la información del 

cliente y del producto que desea 

adquirir.  

Completar formularios de 

precalificación del Lead 

Ejecutivo de ventas El ejecutivo de ventas completa 

los formularios de 

precalificación del lead, con 
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Actividad Participante Descripción 

base en la información brindada 

por el cliente.  

Asignar calificación al Lead Oracle Engagement Cloud Basado en los resultados del 

formulario, Oracle Engagement 

le asigna automáticamente una 

clasificación (Hot, Warm, 

Cold).   

Convertir Lead en 

Oportunidad 

Ejecutivo de ventas Cuando el Lead obtiene una 

buena calificación (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 información 

proveniente del Lead.  

Gestionar oportunidad Ejecutivo de ventas Luego de crear la oportunidad, 

el ejecutivo debe seguir la 

metodología de ventas definida 

por el negocio para lograr 

concretar la venta. Esta 

metodología puede variar según 

el tipo de producto.    

Cambiar estado de la 

oportunidad 

Ejecutivo de ventas  En caso de concretar la venta, 

la oportunidad debe pasar a 

ganada. Cuando un ejecutivo 
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Actividad Participante Descripción 

pierde la oportunidad, pasa a 

perdida.  

Asignar el producto adquirido 

al cliente 

Ejecutivo de ventas Cuando la oportunidad fue 

ganada, significa que el cliente 

adquirió de manera satisfactoria 

el producto. Por lo tanto, este 

debe ser asignado al cliente 

dentro de Oracle Engagement 

Cloud.  

Nota. Elaboración 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 

 

 

Nota. Elaboración propia.  
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4.1.2. Identificación de requerimientos de la propuesta 

Para completar esta actividad, se realizó una revisión documental de las historias de usuario 

identificadas previamente por XUM TECH, detalladas en el ñAnexo I. Historias de usuarioò. En 

la especificación de los requerimientos, se empleó la plantilla definida en el ñApéndice K. Plantilla 

especificación de requerimientosò. Para la documentación de estos, se detalla el identificador, el 

tipo de requerimiento (funcional o no funcional), categoría del requerimiento (modelo de minería, 

CRM, Marketing), historia de usuario asociada y una descripción detallada de la funcionalidad 

esperada.  

Requerimientos del modelo de recomendación  

En esta sección, se presenta la especificación de los requerimientos asociados al modelo de 

recomendación personalizada de productos, estos se utilizarán como base para la construcción de 

la propuesta de minería de datos.  

ID del requerimiento R001 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del modelo de minería 

Historia de usuario HU-01 

Descripción 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 

Categoría del requerimiento Requerimiento del modelo de minería 

Historia de usuario HU-01 

Descripción de la funcionalidad  El modelo debe asignar una calificación del 1 

al 100, según el nivel de recomendación 

calculado; donde 1 es el más bajo y 100 el más 

alto.   

 

ID del requerimiento R003 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del modelo de minería 

Historia de usuario HU-01 
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Descripción de la funcionalidad  Las recomendaciones generadas por el 

modelo deben contener el nombre del 

producto recomendado, la calificación, el 

monto de venta estimado (si aplica) y la fecha 

de generación de la recomendación.  

 

ID del requerimiento R004 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del modelo de minería 

Historia de usuario HU-01 

Descripción de la funcionalidad  El modelo de recomendación debe permitirle 

al usuario brindar retroalimentación para su 

ajuste. 

 

ID del requerimiento R005 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del modelo de minería 

Historia de usuario HU-01 

Descripción 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 sección, se presenta la especificación de los requerimientos asociados a la herramienta de 

Oracle Engagement Cloud, el cumplimiento de estos permitirá a los ejecutivos de ventas utilizar 

las recomendaciones generadas por el modelo dentro de su ambiente productivo.  

ID del requerimiento R006 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del CRM 

Historia de usuario HU-01 

Descripción de la funcionalidad  El sistema Oracle Engagement Cloud debe 

almacenar y mostrar las recomendaciones 

realizadas por el modelo en el módulo de 

Clientes. Esta información incluye la 

calificación de la recomendación, el nombre 

del producto, el monto estimado y la fecha en 

que se genera la recomendación.  
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ID del requerimiento R007 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del CRM 

Historia de usuario HU-01 

Descripción de la funcionalidad  El sistema Oracle Engagement Cloud debe 

ofrecer al ejecutivo la opción de aceptar o 

rechazar la recomendación brindada por el 

modelo. En caso de aceptarla, se debe 

convertir en prospectación, pero cuando la 

rechaza, el ejecutivo debe seleccionar la causa 

del rechazo.  

 

ID del requerimiento R008 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del CRM 

Historia de usuario HU-01 

Descripción de la funcionalidad  El sistema Oracle Engagement Cloud debe 

ofrecer al ejecutivo la opción de agregar 

comentarios acerca de la recomendación.  

 

ID del requerimiento R009 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del CRM 

Historia de usuario HU-01 

Descripción de la funcionalidad  El sistema Oracle Engagement Cloud debe 

almacenar la lista de recomendaciones 

rechazadas junto con el motivo de rechazo, 

para utilizarlas en futuros análisis y en el 

modelo.  

 

ID del requerimiento R010 

Tipo de requerimiento No Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento del CRM 

Historia de usuario HU-01 

Descripción de la funcionalidad  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. 

 

ID del requerimiento R011 

Tipo de requerimiento Funcional 
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Categoría del requerimiento Requerimiento del CRM 

Historia de usuario HU-02 

Descripción de la funcionalidad  El sistema debe permitir la extracción del 

registro de recomendaciones rechazadas y 

aceptadas por los ejecutivos, para asegurar 

que el modelo pueda mejorar continuamente.  

 

Requerimientos de Marketing  

En esta sección, se presenta la especificación de los requerimientos asociados a la herramienta de 

marketing, el cumplimiento de estos permitirá enviar información acerca de los productos 

recomendados a los clientes mediante campañas publicitarias.  

 

ID del requerimiento R012 

Tipo de requerimiento Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento de Marketing 

Historia de usuario HU-03 

Descripción de la funcionalidad  El sistema debe permitir la creación de 

campañas de mercadeo, mediante el uso de 

información generada por el modelo, como 

los productos recomendados, monto 

estimado, calificación y estado de la 

recomendación. 

 

ID del requerimiento R013 

Tipo de requerimiento No Funcional 

Categoría del requerimiento Requerimiento de Marketing 

Historia de usuario HU-03 

Descripción de la funcionalidad  La información utilizada en las campañas de 

mercado debe estar sincronizada con la 

información almacenada en Oracle 

Engagement Cloud. 

 

Posterior a la identificación de los requerimientos, se realizó una entrevista al presidente de la 

empresa XUM TECH, detallada en el ñApéndice S. Resultados de la Entrevista #3ò. 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.  



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 97 

    

 

Tabla 19. Resumen de requerimientos 

Cantidad de requerimientos revisados 13 

Cantidad de requerimientos aprobados 13 

Cantidad de cambios solicitados 1 

Cantidad de correcciones realizadas por el 

investigador 

1 

Nota. Elaboración propia.  

4.1.3. Definición de criterios de evaluación para los modelos de minería  

Durante la fase de identificación de las necesidades de los clientes, no se identificaron criterios de 

evaluación de los modelos, sin embargo, en el caso de los modelos de clasificación, mediante el 

juicio de experto se establecen los siguientes criterios de evaluación:  

¶ El modelo deberá obtener un mínimo de 80% de precisión.  

¶ El modelo deberá obtener un mínimo de 80% de recall.  

¶ El modelo deberá obtener un mínimo de 75% de F1 score. 

 

4.2. Fase II. Desarrollo de los modelos predictivos 

4.2.1. Revisión de datos disponibles en CX 

Durante el desarrollo de esta actividad, se realizó una entrevista a un consultor de XUM TECH 

experto en analítica mediante el sistema Oracle Engagement Cloud. El propósito fue conocer la 

manera adecuada de consultar y extraer datos del sistema. El detalle se encuentra en el ñApéndice 

T. Resultados de la Entrevista #4ò. 

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

Engagement Cloud, los cuales se detallan a continuación:  
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¶ Reports & Analytics: consiste en un módulo dentro de la herramienta de Oracle 

Engagement Cloud, donde es posible crear análisis, reportes y dashboards utilizando 

múltiples Subject Areas (también llamados objetos) al mismo tiempo. También, en caso 

necesario, es posible filtrar y exportar la información.  

¶ Export Management:  este módulo de Oracle Engagement Cloud permite a los usuarios y 

administradores exportar objetos específicos en formato CSV, únicamente es posible 

exportar un objeto a la vez.  

Además, se le consultó al experto acerca de las Subject Areas donde actualmente se almacena la 

información 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 información en Oracle Engagement 

Cloud.  

Tabla 20. Subject Areas de información en Oracle Engagement Cloud 

Subject Area Descripción 

Leads Almacena la información de las prospecciones 

de venta, la cual incluye detalles del cliente y 

producto. El Lead representa una etapa previa 

a la ejecución de la venta de productos.  

Assets Almacena la información de los productos 

asignados a cada cliente dentro de la 

herramienta. 

Opportunities Almacena la información de las oportunidades 

(ganadas, perdidas y en proceso), e incluye 

información del cliente y los productos 

asociados a cada oportunidad. Las 

oportunidades ganadas corresponden al 

registro de las ventas reales concretadas por la 

organización.  
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Subject Area Descripción 

Contacts/Accounts Almacena como datos personales la 

información relacionada con los clientes. En 

algunos casos, se almacenan los clientes 

físicos en el objeto Contact y los jurídicos en 

el objeto Account.  

Nota. Elaboración propia.  

Luego de identificar las Subject Areas principales, donde se almacena información de las ventas, 

se determinó que la Subject Area a evaluar para la creación del modelo de minería de datos sería 

Opportunities. Esto en razón 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 creación del 

modelo.  

Posteriormente, se aplicó el instrumento de observación detallado en el ñApéndice W. Resultados 

de la revisión de datos disponiblesò, para listar los campos de información disponibles dentro de 

Oracle Engagement Cloud que se consideran útiles para crear el modelo predictivo, utilizando el 

módulo de Reports and Analytics como se muestra en la Figura 14. Revisión de datos existentes 

en Oracle Engagement Cloud.  
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Figura 14. Revisión de datos existentes en Oracle Engagement Cloud 

 

 Nota. Elaboración propia.  

 

Después de la observación, se creó un reporte personalizado, llamado ñReporte de Ventas-

Oportunidadesò; los campos se detallan en el ñApéndice W. Resultados de la revisión de datos 

disponiblesò. Finalmente, el reporte fue exportado en formato CSV, como se muestra en la Figura 

15. Resultado de la exportación de datos, para posteriormente evaluar los distintos modelos 

predictivos.  
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Figura 15. Resultado de la exportación de datos 

 

Nota. Elaboración propia.  
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4.2.2. Investigación de modelos predictivos para la recomendación personalizada de 

productos 

En el desarrollo de esta actividad, se realizó una revisión documental de proyectos de minería de 

datos, detallada en el ñApéndice X. Resultados de la revisión documental de proyectos de minería 

de datos para la recomendación de productosò. Aqu² se describen los proyectos encontrados en 

fuentes de información como sitios web de enseñanza en temas de ciencia de datos, artículos 

académicos y repositorios de proyectos.  

Luego de realizar la revisión documental, se determinó que la técnica de minería más empleada en 

los proyectos consultados de recomendación personalizada de productos fue el Collaborative 

Filtering, seguido del Content Based Filtering, como se muestra en la Figura 16. Técnicas de 

minería de datos más utilizados.  

Figura 16. Técnicas de minería de datos más utilizados 

 

Nota. Elaboración propia.  

 

Asimismo, como se muestra en la Figura 17. Lenguajes de programación más utilizados, se 

determinó que la herramienta más utilizada para el desarrollo de estos modelos de minería de datos 
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corresponde al lenguaje de programación Python, junto con librerías para el procesamiento de 

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

Figura 17. Lenguajes de programación más utilizados 

 

Nota. Elaboración propia.  

 

Por otro lado, la información necesaria para generar el modelo de recomendación personalizada 

de productos de acuerdo con la información detallada en el ñApéndice X. Resultados de la revisión 

documental de proyectos de minería de datos para la recomendación de productosò incluye datos 

como:  

- Información personal del cliente o usuario: detalle de las características que identifican al 

individuo, como el nombre, género, edad, ubicación, entre otros.   

- Información del producto: información relacionada con las características propias del 

producto, como nombres, categorías, 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 último punto 

el usuario indica si le gustó 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. Evaluación de los modelos de minería  

Tomando como referencia los resultados obtenidos durante la actividad 4.2.2, se realizaron pruebas 

de algunos de los modelos de minería de datos más utilizados para la recomendación personalizada 

de productos, dentro de los cuales se encuentran Demographic Filtering, KMeans, Collaborative 

Filtering. La creación de las pruebas fue con la herramienta Anaconda, junto con el lenguaje de 

programación 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 librerías. Los resultados obtenidos a partir de las pruebas se 

encuentran detallados en la Tabla 21.   

Tabla 21. Resultados de la evaluación de modelos de minería de datos 

Modelo Resultado obtenido Hallazgos positivos Hallazgos negativos Apéndice de 

referencia 

Demographic 

Filtering 

(Popularidad) 

Recomendación de 

productos se basa 

en la popularidad, 

es decir, los más 

vendidos.  

 

No genera ninguna 

métrica de 

evaluación.  

¶ Tiempo de 

implementación 

es corto.  

¶ No requiere gran 

cantidad de 

atributos del 

cliente o el 

producto.  

¶ Poco esfuerzo en 

tareas de 

limpieza y 

transformación 

de datos.  

¶ Permite obtener 

una lista 

ordenada de los 

productos más 

vendidos.  

¶ Da una 

recomendación 

genérica para 

todos los tipos 

de usuarios. 

¶ No existen 

métricas de 

evaluación para 

este modelo.   

¶ No toma en 

cuenta las 

características 

del cliente ni del 

producto para 

hacer la 

recomendación, 

únicamente, la 

cantidad de 

veces que se ha 

vendido un 

producto.  

Apéndice AE. 

Evaluación del 

modelo 

Demographic 

Filtering. 
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Modelo Resultado obtenido Hallazgos positivos Hallazgos negativos Apéndice de 

referencia 

KMeans 

(segmentación) 

Según la clase 

determinada de 

cliente, recomienda 

los productos más 

vendidos. 

 

Según el método 

del codo, el número 

óptimo de clases 

identificadas dentro 

del conjunto de 

datos es de tres. 

  

 

¶ Toma en cuenta 

la información 

del cliente a la 

hora de realizar 

la segmentación.  

¶ Permite 

descubrir nuevos 

grupos de 

clientes, 

previamente 

desconocidos. 

¶ Es posible 

obtener una lista 

con diferentes 

productos para 

recomendar. 

¶ Se puede utilizar 

con nuevos 

clientes que aún 

no han realizado 

compras dentro 

de la empresa.  

¶ No toma en 

cuenta las 

características de 

los productos.  

¶ No existen 

métricas de 

evaluación para 

este modelo.  

¶ Requiere gran 

cantidad de 

transformaciones 

principalmente 

para eliminar 

valores sucios y 

transformar 

datos 

categóricos a 

numéricos.  

Apéndice AF. 

Evaluación del 

modelo KMeans. 

Collaborative 

Filtering 

(Implícito) 

Permite la 

recomendación de 

productos mediante 

productos 

similares, basado 

en las compras 

realizadas por los 

clientes de Oracle 

Engagement Cloud.  

¶ Es un algoritmo 

enfocado en la 

recomendación 

de productos.  

¶ Busca patrones 

entre los 

productos 

comprados por 

clientes, de esta 

manera, genera 

recomendaciones 

basadas en los 

productos en 

común entre los 

clientes.  

¶ En casos 

explícitos, 

requiere un 

registro de las 

calificaciones 

que el cliente ha 

brindado a cada 

producto.  

 

Apéndice AF. 

Evaluación del 

modelo 

Collaborative 

Filtering. 

Nota. Elaboración propia.  
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Dentro de la investigación de modelos de recomendación, también se identificó el de clasificación 

Naive Bayes. Por este motivo, se realizaron pruebas para simular el modelo y obtener métricas de 

evaluación como Accuracy, F1 Score, Recall y Precision; en la Tabla 22, se muestra el resumen 

de los datos obtenidos para cada evaluación.  

 

Tabla 22. Resultados de la evaluación de modelos de clasificación 

Enfoques basados en modelos 

Modelo Resultado 

obtenido 

Métricas de evaluación Apéndice de 

referencia 
Accuracy F1 Score Recall Precision 

Naive 

Bayes 

(Gaussian) 

Se recomienda 

un solo 

producto al 

cliente, basado 

en sus 

características. 

0.1548  0.07633 0.15118 0.0535 Apéndice AG. 

Evaluación del 

modelo Naive 

Bayes 

(Gaussian) 

Naive 

Bayes 

(Bernoulli) 

0.1511 

  

0.07633 0.151183 0.053511 Apéndice AH. 

Evaluación del 

modelo Naive 

Bayes 

(Bernoulli) 
Nota. Elaboración propia.  

Como se pudo observar en la Tabla 22 ambos modelos incumplen con los criterios de evaluación 

definidos dentro de la sección 4.1.3. Luego de realizar las pruebas correspondientes con cada uno 

de los modelos descritos en la Tabla 21. Resultados de la evaluación de modelos de minería de 

datos y en la Tabla 22. Resultados de la evaluación de modelos de  modelos de clasificación, los 

resultados obtenidos fueron analizados dentro de la Tabla 23. El objetivo fue determinar si el 

modelo cumplía o no con los requerimientos, definidos dentro de la sección ñIdentificación de 

requerimientos de la propuestaò.  
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Tabla 23. Cumplimiento de requerimientos por modelo 

ID del 

requerimiento 

Cumplimiento del requerimiento 

Demographic 

Filtering 

KMeans Collaborative 

Filtering 

Naive Bayes 

(Gaussian) 

Naive Bayes 

(Bernoulli) 

R001   
   

R002   
 

  

R003 
     

R004   
 

  

R005 
     

Nota. Elaboración 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 minería de datos. Los resultados obtenidos durante esta actividad serán utilizados como insumo 

dentro de la sección 5.2.2 , donde se describe de manera detallada el modelo de minería de datos 

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

En esta sección, se detallan los principales hallazgos de la revisión de herramientas para la 

extracción, almacenamiento y procesamiento de datos. Durante esta fase del proyecto de 

graduación, se presentaron dos actividades principales: la revisión de las herramientas utilizadas 

previamente y la investigación de nuevas herramientas para la propuesta. Para realizar la selección 

de las herramientas, estos hallazgos se emplearon como insumos y se establecieron los criterios de 

evaluación. 

4.3.1. Revisión de las herramientas utilizadas anteriormente  

Durante esta actividad, se realizó una entrevista al consultor experto del área de infraestructura de 

TI de XUM TECH, detallada en el ñApéndice U. Resultados de la Entrevista #5ò, con el fin de 

conocer las herramientas utilizadas previamente para almacenar información, 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 

propósitos para los cuales se han empleado.  

Tabla 24. Herramientas utilizadas previamente 

Herramienta Casos de uso 

Oracle Reports and Analytics ¶ Reportería específica (BI).  

¶ Extracción periódica de datos del 

ambiente Oracle Engagement Cloud.  

Cloud Flare ¶ Creación de dashboards y reportería 

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 información 

relacionada con los servicios brindados 

por XUM TECH, en bases de datos en 

la nube.   

Oracle Integration Cloud (OIC) ¶ Integración entre sistemas 

empresariales, bases de datos, servicios 

web y la plataforma de Oracle 

Engagement Cloud.  

Oracle Data Integrator (ODI) ¶ Creación de procesos de Extraccón 

Transformación y Carga (ETL) con 

datos almacenados en soluciones de 

Oracle.  

Nota. Elaboración propia.  
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4.3.2. Investigación de nuevas herramientas para la propuesta 

En esta actividad, se utilizaron instrumentos de recolección de datos como entrevistas y revisiones 

documentales, con el propósito de conocer acerca de las funcionalidades ofrecidas por las 

herramientas disponibles en el mercado.  

4.3.2.1. Herramientas de extracción de datos 

El proceso para identificar las herramientas de extracción de datos consistió en entrevistar a 

consultores expertos en analítica 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. Análisis Oracle Report and Analytics y en la Tabla 26. Análisis 

Oracle Export Management, se detallan las características principales de cada una de estas 

herramientas, se empleó la guía definida en el ñApéndice N. Revisión documental herramientas de 

minería de datosò. 

Tabla 25. Análisis Oracle Report and Analytics 

Nombre Oracle Reports and Analytics 

Función principal Extracción de datos 

Fuente de información ¶ Apéndice R. Resultados de la 

Entrevista #1. 

¶ Apéndice T. Resultados de la 

Entrevista #4.Apéndice R. 

Resultados de la Entrevista #1 

Posición en Cuadrante de Gartner  No aplica 

Principales características ¶ Permite la creación de reportes y 

analíticos personalizados dentro de la 

herramienta Oracle Engagement 

Cloud.  

¶ Ofrece la posibilidad de almacenar y 

reutilizar los reportes con la 

información actualizada en tiempo 

real.  

¶ Brinda la capacidad de exportar 

reportes en distintos formatos, como 

CSV, Excel, JSON, entre otros. 

Costo aproximado  Sin costo adicional, es una funcionalidad 

estándar de Oracle Engagement Cloud. 
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Ventajas  ¶ Integración directa con Oracle 

Engagement Cloud.  

¶ Acceso a los datos en tiempo real.  

¶ No tiene costo adicional, al estar 

incluido dentro de la herramienta.  

¶ Los reportes son flexibles, es posible 

agregar campos estándares y 

personalizados según las necesidades. 

También, se pueden aplicar filtros 

sobre los datos.  

Desventajas ¶ No permite la transformación y 

limpieza de los datos dentro del 

módulo.  

¶ Requiere conocimiento técnico en 

desarrollo de analíticos de 

Inteligencia Empresarial.  

Nota. Elaboración propia.  

Tabla 26. Análisis Oracle Export Management 

Nombre Oracle Export Management 

Función principal Extracción de datos 

Fuente de información Apéndice T. Resultados de la Entrevista #4 

Posición en Cuadrante de Gartner  No aplica 

Principales características ¶ Permite extraer los datos 

almacenados en Oracle Engagement 

Cloud.  

¶ Es posible seleccionar un objeto 

existente, así como los campos 

personalizados y estándares de cada 

uno.  

¶ El archivo generado por el proceso de 

exportación únicamente se encuentra 

disponible en formato CSV.  

 

Costo aproximado  Sin costo adicional, es una funcionalidad 

estándar de Oracle Engagement Cloud. 

Ventajas  ¶ Puede ser utilizado por cualquier 

usuario de negocio con conocimiento 

básico en Inteligencia Empresarial.  

¶ Es programable, es decir, se puede 

seleccionar una hora y fecha 

específica de la exportación.  

Desventajas ¶ Se debe configurar cada vez que 

desean hacer el reporte.  
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¶ Involucra trabajo manual al momento 

de exportar los datos, esto podría 

incluir errores y retrabajos.  

Nota. Elaboración propia.  

Para seleccionar el mecanismo de extracción de datos, se tomaron en cuenta los aspectos definidos 

en la Tabla 27. Criterios de evaluación para herramientas de extracción, donde se indica para 

cada rubro la descripción y su peso dentro de la evaluación de herramientas.  

Tabla 27. Criterios de evaluación para herramientas de extracción de datos 

Rubro Descripción Peso 

Reutilización Capacidad de reutilización de 

los reportes. 

20% 

Experiencia de usuario Facilidad para la creación de 

reportes. 

20% 

Integración Capacidad de integrar 

distintos objetos en un mismo 

reporte. 

20% 

Flexibilidad Capacidad de modificar 

reportes según las 

necesidades del usuario. 

20% 

Costo Costo aproximado de la 

implementación. 

20% 

Nota. Elaboración propia.  

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

herramientas de extracción de datos.  

Tabla 28. Comparativa de herramientas de extracción de datos 

Rubro Oracle Reports and Analytics Oracle Export Management 

Reutilización (20 %) 20 0 

Experiencia de usuario (20%) 0 20 

Integración (20%) 20 0 

Flexibilidad (20%) 20 0 

Costo (20%) 20 20 

Total 80 40 
Nota. Elaboración propia.  
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Como se puede ver en la Tabla 28. Comparativa de herramientas de extracción de datos, el mayor 

puntaje lo obtuvieron Oracle Reports & Analytics, debido a su ventaja en los aspectos de 

reutilización, integración y flexibilidad.  

4.3.2.2. Herramientas de almacenamiento de datos 

En el caso de las herramientas de almacenamiento de datos, se llevó a cabo una revisión 

documental en distintas fuentes de información en la web. Asimismo, se entrevistó a una 

consultora experta en Oracle Engagement, para analizar alternativas de almacenamiento dentro de 

la herramienta; esta entrevista se encuentra documentada en el ñApéndice BH. Resultados de la 

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

La fuente de información utilizada para obtener la lista de posibles herramientas de 

almacenamiento de datos mediante la revisión documental corresponde a Gartner Magic Quadrant 

for Cloud Database Management Systems 2020, donde se presentan las principales herramientas 

de almacenamiento de información en el mercado. De acuerdo con la Figura 18. Gartner Magic 

Quadrant for Cloud Database Management Systems 2020, en el cuadrante de líderes se encuentran 

Amazon Web Services, Oracle Cloud Infrastructure y Microsoft.   

Figura 18. Gartner Magic Quadrant for Cloud Database Management Systems 2020 
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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 evaluación de herramientas de almacenamiento junto con el peso correspondiente. El 

puntaje de cada criterio será asignado solamente a una de las herramientas, la cual será aquella que 

se ajuste de mejor manera el criterio definido. 

Tabla 29. Criterios de evaluación de herramientas de almacenamiento 

Criterio Descripción Peso 

Costo El costo es un factor importante para el negocio, por este 

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

costo.  

40% 

Experiencia 

previa 

La herramienta evaluada ha sido utilizada por los colaboradores 

de XUM TECH, de esta manera, se garantiza su correcto 

funcionamiento.  

20% 

Capacidad de 

integrarse con 

otras soluciones 

Se evalúa la capacidad de la herramienta para integrarse con 

otras soluciones y servicios que faciliten la gestión de campañas 

de mercadeo.  

20% 

Calificación 

brindada en 

Peer Insights 

Considera la calificación general brindada a la herramienta por 

usuarios de la industria, dentro del portal de Gartner Peer 

Insight.  

10% 

Nota. Elaboración propia.  

La información considerada para realizar la evaluación se encuentra detallada en el ñApéndice Y. 

Revisión documental de herramientas de almacenamiento AWSò, ñApéndice Z. Revisión 

documental de herramientas de almacenamiento Oracleò, ñApéndice AA. Revisión documental de 

herramientas de almacenamiento Microsoftò y ñApéndice BI. Revisión documental de 

herramientas de almacenamiento Oracle CX Custom Objectsò.  
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Los resultados de la evaluación 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 

Rubro AWS Redshift Oracle 

Autonomous 

database 

Microsoft 

Synapse 

Analytics 

Oracle CX ï 

Custom 

Objects 

Costo    40 

Experiencia previa    20 

Capacidad de 

integrarse con otras 

soluciones 

   20 

Calificación 

brindada en Peer 

Insights 

 20   

Total   20  80 

Nota. Elaboración 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 

integración con otras soluciones.  
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4.3.2.3. Herramientas de minería de datos 

En el caso de las herramientas de minería de datos, se hizo una revisión documental en distintas 

fuentes de información, principalmente en la web. Al igual que las herramientas de 

almacenamiento de datos, la principal fuente de información 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 

 

Nota. Tomado de Gartner (2021).   

Para evaluar las herramientas investigadas, se definieron cuatro criterios, detallados en la Tabla 

31. El puntaje únicamente será asignado a la herramienta que cumpla de mejor manera el criterio 

definido. 
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Tabla 31. Criterios de evaluación de herramientas de minería de datos 

Criterio Descripción Peso 

Desarrollos 

personalizados 

Integrar código mediante lenguajes como Python o 

R, para transformar los datos de acuerdo con el 

modelo de Collaborative Filtering.  

50% 

Costo  El factor del costo es un elemento importante para 

XUM TECH, se le brindará el puntaje a la 

herramienta más barata.  

50% 

Nota. Elaboración propia.  

La información considerada para realizar la evaluación se encuentra detallada en el ñApéndice AB. 

Revisión documental de herramientas de minería de datos IBMò, ñApéndice AC. Revisión 

documental de herramientas de minería de datos Amazon Sage Makerò y ñApéndice AD. Revisión 

documental de herramientas de minería de datos Anacondaò, 

Los resultados de la evaluación 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 evaluación de herramientas de minería de datos 

Rubro Amazon Sage Maker IBM Watson Studio Anaconda 

Desarrollo 

personalizado 

50  50 

Costo   50 

Total 50  100 

Nota. Elaboración 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 personalización.  
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4.3.2.4. Herramientas de mercadeo  

En el caso de la herramienta de mercadeo, dentro de la sesión de validación de requerimientos 

detallada en el ñApéndice S. Resultados de la Entrevista #3ò, se estableció que se debe emplear la 

herramienta llamada Oracle Eloqua. Esta es altamente utilizada por los clientes de XUM TECH y 

permite la creación de campañas de mercadeo, envío de correos electrónicos de manera masiva y 

la sincronización con la información almacenada dentro de Oracle Engagement Cloud. 

Adicionalmente, se encuentra listada en la categoría de líder según 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 

 

Nota. Tomado de Gartner, 2020.   



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 119 

    

 

4.4. Fase IV. Recolección de insumos para el análisis financiero de la propuesta 

En esta sección, se detallan los principales hallazgos de las actividades relacionadas con el análisis 

financiero de la propuesta, donde se llevaron a cabo entrevistas para recolectar información 

importante a la hora de cotizar el proyecto, como los costos de salarios, impuestos y márgenes de 

ganancia. Posteriormente, en el capítulo 5.4, estos datos son utilizados para la cotización de la 

implementación.  

4.4.1. Identificación de costos asociados 

Como parte de esta actividad, se entrevistó a una consultora experta del área comercial de XUM 

TECH. El propósito fue determinar los aspectos que usualmente se deben tomar en cuenta al 

cotizar un proyecto de consultoría e implementación de soluciones Oracle. La entrevista completa 

se encuentra disponible en el ñApéndice V. Resultados de la Entrevista #6ò. 

La experta del área comercial indicó que en XUM TECH se utilizan plantillas de cotización 

estandarizadas, con las cuales es posible obtener información acerca de los aspectos financieros 

tomados en cuenta en una cotización y los costos asociados. A continuación, en la Tabla 33. 

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

Tabla 33. Aspectos importantes en la cotización 

Aspectos de la cotización Detalle 

Costo aproximado del talento humano Los costos del talento humano de XUM 

TECH, por motivos de confidencialidad, no 

serán detallados en este proyecto, sin embargo, 

se tomará como referencia un costo de $60 por 

hora.   

Aspectos para tomar en cuenta en la cotización En el caso de XUM TECH, las cotizaciones 

toman en cuenta aspectos como:  

¶ Duración del proyecto.  



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 120 

    

 

Aspectos de la cotización Detalle 

¶ Complejidad del proyecto. 

¶ Cantidad de ítems 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 

tomará como referencia un margen del 30%.  

Impuestos en la cotización Todos los proyectos de XUM TECH deben 

incluir el cálculo de impuestos 

correspondiente. Debido a que la empresa 

opera en distintos países, el impuesto se 

encuentra en un rango de entre el 13% y 29%.  

Nota. Elaboración propia.  

 

Durante esta fase, se identificaron los principales aspectos a tomar en cuenta en la cotización e 

implementación de proyectos dentro de XUM TECH. Posteriormente en la sección 5.4, se 

utilizarán los datos obtenidos durante esta fase como insumo para realizar el análisis financiero de 

la propuesta y así determinar los beneficios que podría generar a la organización.  
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5. Propuesta de solución 

En este apartado, se detalla la propuesta de solución planteada por el investigador, basada en los 

hallazgos del capítulo 4. A lo largo del capítulo, se describe la situación deseada por parte de XUM 

TECH y la propuesta de solución planteada para cumplir con esta. Adicionalmente, se detallan las 

decisiones de diseño tomadas junto con sus evidencias, por último, se realiza el análisis financiero 

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

5.1. Procesos TO BE  

5.1.1. Creación de recomendaciones 

En la Figura 21, se muestra el proceso TO BE propuesto, el cual fue diseñado para atender las 

necesidades planteadas por el departamento comercial de XUM TECH. Respecto al proceso AS 

IS, se identifican las siguientes mejoras:  

¶ Módulo de recomendación: se plantea extraer periódicamente la información almacenada 

en Oracle Engagement Cloud de manera que el modelo predictivo pueda aprender 

continuamente de los datos transaccionales generados por la operación de la empresa. Esta 

información extraída será sometida a tareas de limpieza y transformación para 

posteriormente utilizarla en la creación de recomendaciones de productos.  

¶ Análisis de recomendaciones: las recomendaciones de productos generadas por el nuevo 

módulo, serán almacenadas dentro de Oracle Engagement Cloud para que puedan ser 

consultadas por los ejecutivos de ventas, así tendrán la posibilidad de analizar la 

recomendación generada por el sistema y decidir si les es útil o no. En caso de serlo, servirá 

como insumo para la creación de una nueva prospectación, donde el ejecutivo contactará 

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 creación de recomendaciones 

 

Nota. Elaboración propia.  

5.1.2. Envío de campañas personalizadas 

Como parte de la propuesta planteada y con base en los requerimientos indicados por el 

Departamento Comercial de XUM TECH, se planteó el proceso TO BE para el envío de campañas 

representado en la  Figura 22. Las sugerencias dadas por el módulo de recomendación podrán 

emplearse para la creación de campañas de mercadeo con la herramienta de Oracle Eloqua. A 

continuación, se describen las principales actividades para realizar este proceso: 

¶ La información de las recomendaciones debe almacenarse dentro de Oracle Engagement 

Cloud, de acuerdo con los requerimientos identificados para la propuesta en la sección 

4.1.2 ; la carga de datos debe ser realizada mediante archivos CSV.  

¶ Posteriormente, por medio de un proceso de sincronización, 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 ejecución de campañas de mercadeo.  

¶ Una vez que los datos de los clientes han sido cargados en Eloqua, se puede enviar 

campañas de mercadeo automáticas a cada cliente, a través de correo electrónico. En estas, 

se brindaría información específica acerca de los productos recomendados y se invitaría al 

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

 

Nota. Elaboración propia.  

 

5.2. Módulo de recomendación de productos 

5.2.1. Extracción de datos de Oracle Engagement Cloud 

Basado en la comparativa realizada dentro de la sección 4.3.2, la herramienta con mejor 

calificación, por ende, seleccionada para realizar las tareas de extracción de datos fue Oracle 

Reports and Analytics. Esta herramienta ofrece las siguientes ventajas:  

¶ Permite acceder a los datos en tiempo real, esto quiere decir que los datos mostrados en el 

reporte representan la actualidad de la empresa. 

¶ Brinda flexibilidad al crear reportes y analíticos, esto permite a los usuarios encargados de 

la extracción de datos seleccionar nuevos campos o filtrar los datos de una manera ágil, sin 

generar reportes desde cero, ya que son totalmente reutilizables.  
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¶ 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 módulo de Reports 

and Analytics. 

Como parte de la propuesta, se creó el analítico ñReporte de ventas-Oportunidadesò dentro del 

ambiente de Oracle Engagement Cloud brindado por XUM TECH, donde se utilizó el Subject Area 

Sales-CRM Opportunities and Products para extraer los atributos descritos en la Tabla 34 y así 

crear el modelo de minería de datos. 

Tabla 34. Lista de atributos extraídos 

Objeto Atributo 

Contact ¶ First Name 

¶ Last Name 

¶ Gender 

¶ Cantón 

¶ Tipo de identificación 

¶ Número de identificación 

¶ Distrito 

¶ Fecha de nacimiento 

¶ Tipo cliente 

¶ Estado civil  

¶ Categoría de asociado 

¶ Tipo de asociado 

¶ Perfil social 

¶ Perfil ambiental 

¶ Country 

¶ Postal Code 

Opportunity ¶ Opportunity ID 

¶ Status 

¶ Code 

¶ Nombre de la oportunidad 

¶ Reason Won or Lost 

¶ Producto  

¶ Contact Sales Account Id, 

¶ Primary Contact Party ID 

¶ Sales Account ID 
Nota. Elaboración propia.  
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El reporte generado en Oracle Reports and Analytics se muestra en la Figura 23. 

Figura 23. Reporte de extracción creado 

 

 Nota. Elaboración propia.  

 

En la Figura 24, se observan las columnas seleccionadas para la creación del analítico, así como 

los filtros configurados dentro del reporte, los cuales son:  

¶ Filtro #1: filtrar las oportunidades de acuerdo con el Status Code; de esta manera, dentro 

del analítico solo se incluyen oportunidades ganadas (estado Won), es decir, las ventas que 

realmente se concretaron.  

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

no se registró ningún producto como parte de la oportunidad.  
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Figura 24. Filtros aplicados al reporte de extracción 

 

Nota. Elaboración propia.  
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5.2.2. Creación del modelo de recomendación de productos 

Bibliotecas necesarias 

La creación del modelo de minería 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 librerías utilizadas para la propuesta en lenguaje de programación Python se detallan en la 

Tabla 35. 

Tabla 35.Bibliotecas necesarias para el modelo 

Biblioteca Función principal Documentación de 

referencia 

Pandas Proporciona estructuras de datos 

conocidas como dataframes, que 

permiten manipular los datos de manera 

sencilla y eficiente, además, permite 

realizar tareas de transformación y 

limpieza de datos.  

pandas - Python Data 
Analysis Library 
(pydata.org) 

Numpy Permite elaborar vectores y matrices 

multidimensionales útiles para la 

creación, entrenamiento y prueba de los 

modelos de minería de datos.  

NumPy 

Matplotlib Permite crear gráficos para la 

exploración de la distribución de los 

datos almacenados en arreglos, 

dataframes y vectores.  

Matplotlib ð 
Visualization with Python 

Sklearn Una de las librerías más utilizadas de la 

industria para la creación de modelos de 

Machine Learning, adicionalmente, 

ayuda a realizar tareas de manipulación y 

preprocesamiento de los datos.  

scikit-learn: machine 
learning in Python ð 
scikit-learn 1.0.2 
documentation 

 Nota. Elaboración propia.  

 

  

https://pandas.pydata.org/?msclkid=d33d03c2cffe11ec907a7826e1ff852e
https://pandas.pydata.org/?msclkid=d33d03c2cffe11ec907a7826e1ff852e
https://pandas.pydata.org/?msclkid=d33d03c2cffe11ec907a7826e1ff852e
https://numpy.org/?msclkid=e9eefe22cffe11ec85cadd28f5a22e36
https://matplotlib.org/?msclkid=f2086c81cffe11ecae691502e61f85cd
https://matplotlib.org/?msclkid=f2086c81cffe11ecae691502e61f85cd
https://scikit-learn.org/stable/index.html?msclkid=966ae746cffe11ecb3f4e57d3b0a13fb
https://scikit-learn.org/stable/index.html?msclkid=966ae746cffe11ecb3f4e57d3b0a13fb
https://scikit-learn.org/stable/index.html?msclkid=966ae746cffe11ecb3f4e57d3b0a13fb
https://scikit-learn.org/stable/index.html?msclkid=966ae746cffe11ecb3f4e57d3b0a13fb
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Modelo seleccionado 

De acuerdo con la información obtenida en el Análisis de Resultados, el modelo que mejor se 

ajusta a las necesidades definidas para este proyecto es el Collaborative Filtering, por las 

siguientes razones:  

¶ Toma en cuenta el comportamiento de clientes similares, el historial de los productos 

adquiridos por sus clientes y las relaciones entre los diferentes productos.  

¶ Las recomendaciones cuentan con un puntaje del 1 al 100, según la calificación obtenida, 

con base en la similitud del producto recomendado con el que actualmente tiene el cliente.  

¶ Al ser un Collaborative Filtering, permite ser ajustado posteriormente por medio de la 

recolección de opiniones de los usuarios. Es decir, los clientes podrían evaluar los 

productos que poseen y esas calificaciones podrían ser utilizadas por el modelo para 

recomendar productos de manera aún más personalizada, tomando en cuenta sus gustos.  

¶ Ofrece ventajas como facilidad de implementación, requiere menor esfuerzo en la limpieza 

y transformación de los datos comparado con los otros modelos evaluados en la sección 

4.2.3 

Tareas de transformación y limpieza 

Basado en la evaluación documentada en el ñApéndice AF. Evaluación del modelo Collaborative 

Filteringò, la lista de transformaciones necesarias para la creación de recomendaciones utilizando 

el modelo Collaborative Filtering es la siguiente:  

¶ Eliminación de valores nulos en columnas de Primary Contact ID y Contact ID. 

¶ Creaci·n de nuevo campo ñRatingò.  

¶ Filtración de columnas, para que únicamente queden Contact ID, Producto y Rating.  

¶ Creación de tabla pivot, donde los productos pasan a ser las columnas de la tabla y los 

Contact ID pasan a ser las filas.  

¶ Factorización de vectores utilizando Singular Value Decomposition. 

¶ Creación de la matriz de correlación entre los distintos productos.  
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Generar archivo CSV de carga. 

Para generar el archivo CSV, se realizó 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 continuación, se 

listan las tareas de transformación necesarias para crear el archivo CSV de carga: 

¶ Creación de tres funciones que permitieron las tres mejores recomendaciones. Las 

funciones reciben como parámetro el nombre del producto y retornan el producto 

recomendado junto con la puntuación. El detalle de estas funciones se encuentra en el 

ñApéndice AX. Transformación #1 Funciones creadas para generar las recomendacionesò. 

Seguidamente se indica el nombre de la función y el resultado generado:  

o Obtener_recomendaciones_01: retorna una lista que contiene el nombre del 

producto y la puntuación calculada de la mejor recomendación.  

o Obtener_recomendaciones_02: retorna una lista que contiene el nombre del 

producto y la puntuación calculada de la segunda mejor recomendación. 

o Obtener_recomendaciones_03: retorna una lista que contiene el nombre del 

producto y la puntuación calculada de la tercera mejor recomendación. 

¶ Creación de nuevos campos en el dataframe, con el propósito de asignar la lista de 

productos recomendados utilizando las funciones detalladas en el punto anterior. El código 

utilizado se encuentra en el ñApéndice AY. Transformación #2 Creación de nuevos campos 

para almacenar la recomendaciónò. A continuación, se detalla el nombre de los nuevos 

campos creados y la información almacenada en cada uno de ellos:  

o Recomendaciones_01: se asigna el resultado de la función 

Obtener_recomendaciones_01, es decir, el producto y puntuación de la mejor 

recomendación. 
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o Recomendaciones_02: se asigna el resultado de la función 

Obtener_recomendaciones_02, es decir, el producto y puntuación de la segunda 

mejor recomendación. 

o Recomendaciones_03: se asigna el resultado de la función 

Obtener_recomendaciones_03, es decir, el producto y puntuación de la tercera 

mejor recomendación. 

¶ Creación de tres nuevos dataframes, divididos de la siguiente manera, el código utilizado 

se encuentra en el ñApéndice AZ. Transformación #3 Creación de nuevos dataframesò.   

o Recomendaciones_01: contiene el campo Contact ID y Recomendacion01.  

o Recomendaciones_02: contiene el campo Contact ID y Recomendacion02. 

o Recomendaciones_03: contiene el campo Contact ID y Recomendacion03. 

¶ Cambio en el nombre de las columnas en los tres dataframes, el código se encuentra en el 

ñApéndice BA. Transformación #4 Cambio de nombre de columnasò: 

o Contact ID mantiene el mismo nombre.  

o Los campos Recomendación01, Recomendación02 y Recomendación03 pasan a 

llamarse Recomendación, para estandarizar el nombre y posteriormente poder 

unificar los tres dataframes en uno solo.   

¶ Unión 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 Recomendación llamado ñrecomendaciones_defò. La evidencia de esta 

transformación se encuentra en el ñApéndice BB. Transformación #5 Unión de dataframes 

de recomendacionesò. 

¶ Creación de funciones para la limpieza de los datos: 

o Obtener_puntaje: recibe como parámetro la lista del campo Recomendación y 

retorna únicamente la puntuación.  

o Obtener_producto: recibe como parámetro la lista del campo Recomendación y 

retorna únicamente el nombre del producto.  
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¶ Creación de nuevas columnas dentro del dataframe recomendaciones_def, la evidencia de 

esta transformación se encuentra en el ñApéndice BC. Transformación #6 Creación de 

funciones para la limpieza de datosò. A continuación, se listan las columnas resultantes 

luego de aplicar las transformaciones mencionadas: 

o Producto: contiene el nombre del producto recomendado, se asignó utilizando la 

función de Obtener_producto. 

o Puntaje: contiene la puntuación del producto recomendado, se asignó utilizando la 

función de Obtener_puntaje.  

o Recomendación Name: se complet· con valores de ñPruebaò, ya que será requerido 

en la creación en Oracle Engagement Cloud. 

o Record Number: se completó con valores string vacíos, porque no es requerido en 

la creación en Oracle Engagement Cloud, pero sí debe pasarse como parámetro. 

¶ Los nombres de las columnas se actualizaron, para cumplir con los requerimientos del 

archivo de importación definido en la sección 5.2.4. La evidencia de esta transformación 

se encuentra en el ñApéndice BD. Transformación #7 Creación de nuevas columnas en 

dataframeò. Se muestra la actualizaci·n: 

o Contact ID pasa a llamarse ñClienteò. 

o Puntaje pasa a llamarse ñPuntuaciónò. 

¶ Filtrado del dataframe, se cre· un nuevo dataframe llamado ñrecomendaciones_exportò, 

que es una copia de ñrecomendaciones_defò. En este, se eliminaron las columnas 

innecesarias para cumplir con los requerimientos del archivo de importación definido en la 

sección 5.2.4. El dataframe final únicamente contiene los campos de Cliente, Puntuación, 

Producto, Record Number y Recomendación Name. La evidencia de esta transformación 

se encuentra en el ñApéndice BE. Transformación #8 Filtrado del dataframeò.  

¶ Finalmente, el dataframe llamado recomendaciones_export fue exportado a formato CSV.  

La evidencia de esta transformación se encuentra en el ñApéndice BF. Transformación #9 

Exportación del dataframe a formato CSVò. El resultado del archivo final se muestra en la 

Figura 25. 
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Figura 25. CSV de recomendaciones generado 

 

Nota. Elaboración propia.  

 

Posteriormente estos datos pueden ser importados dentro de Oracle Engagement Cloud con el 

módulo Import Management, donde se creó un mapeo para el objeto Recomendación con los 

atributos como el ID del cliente, producto recomendado, puntaje de la recomendación y nombre 

de la recomendación, como se muestra más adelante en la sección 5.2.4. 

5.2.3. Creación de objetos y campos 

De acuerdo con los resultados obtenidos en la sección 4.3.2, la mejor opción para el 

almacenamiento de información es crear objetos custom dentro de Oracle Engagement Cloud. Las 

razones son las siguientes:  

1. Brinda una opción 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 diseñar el sistema de 

recomendación de productos utilizando sistemas como Eloqua, para crear campañas de 

mercadeo.  
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3. Es capaz de almacenar la información de las recomendaciones generadas por el modelo, 

para utilizarla en futuros análisis. 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 creó 

un objeto custom llamado ñRecomendaci·nò, como se puede ver en la Figura 26, dentro del 

ambiente de pruebas brindado por la organización.  

Figura 26. Custom object de Recomendación 

 

Nota. Elaboración propia.  

Posteriormente, dentro del objeto custom ñRecomendaci·nò, se crearon los campos descritos en la 

Tabla 36, para almacenar los datos correspondientes a cada recomendación. 

Tabla 36. Campos creados dentro del objeto Recomendación 

Nombre del 

campo 

Tipo de 

dato 

Descripción Apéndice de 

referencia 

Fecha de 

creación 

Date Indica la fecha en que fue generada la 

recomendación.  

Apéndice AI. 

Configuración de 
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Nombre del 

campo 

Tipo de 

dato 

Descripción Apéndice de 

referencia 

campo Fecha de 

creación. 

Cliente 

asociado 

Lista 

dinámica 

<Contact>  

Almacena el identificador y hace 

referencia al cliente asociado a la 

recomendación. 

Apéndice AJ. 

Configuración de 

campo Cliente 

asociado. 

Correo cliente Texto Almacena el correo electrónico del 

cliente, que será utilizado para enviar 

información sobre los productos.  

Apéndice AK. 

Configuración de 

campo Correo cliente. 

Producto Texto Almacena el nombre del producto 

asociado a la recomendación.  

Apéndice AL. 

Configuración de 

campo Producto. 

Puntuación Numérico Almacena el puntaje de la 

recomendación, obtenido del modelo.  

Apéndice AM. 

Configuración de 

campo Puntuación 

Estado Lista fija Almacena el estado de la 

recomendación, los posibles valores 

son ñPendienteò, ñAceptadaò y 

ñRechazadaò. Por defecto, todas las 

recomendaciones nuevas tienen el 

estado ñPendienteò.  

Apéndice AO. 

Configuración de 

campo Estado. 

Encargado Lista 

dinámica 

<Resource> 

Almacena el identificador del ejecutivo 

a cargo de dar seguimiento a la 

recomendación.  

Apéndice AP. 

Configuración de 

campo Encargado. 
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Nombre del 

campo 

Tipo de 

dato 

Descripción Apéndice de 

referencia 

Motivo de 

rechazo 

Lista fija Almacena el motivo de rechazo 

seleccionado por el ejecutivo de 

ventas.  

Apéndice AQ. 

Configuración de 

campo Motivo de 

rechazo. 

Comentarios 

adicionales 

Texto largo Permite al ejecutivo de ventas añadir 

cualquier comentario que considere 

importante para la recomendación.   

Apéndice AR. 

Configuración de 

campo Comentarios 

adicionales. 

Nota. Elaboración propia.  

Durante la creación de los campos custom, se utilizó 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 

 

Nota. Elaboración propia.  
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Además, como parte de la solución fue necesario desarrollar dos listas de valores fijas, las cuales 

se detallan en la Tabla 37. 

Tabla 37. Detalle de listas de valores 

Nombre Descripción Valores Apéndice de 

referencia 

Estado 

Recomendación 

Permite al ejecutivo 

de ventas cambiar el 

estado de la 

recomendación.  

1- Pendiente. 

2- Aceptada. 

3- Rechazada. 

Apéndice AS. 

Configuración 

de lista de 

valores 

Estado. 

Motivo Rechazo Permite al ejecutivo 

indicar el motivo de 

rechazo de la 

recomendación.  

1- Cliente no 

cumple los 

requisitos 

mínimos. 

2- Riesgo alto. 

3- Otro motivo. 

Apéndice AT. 

Configuración 

de lista de 

valores 

Motivo de 

rechazo. 

Nota. Elaboración propia.  

5.2.4. Configuración de archivos de importación  

Para importar los registros de recomendación a Engagement Cloud, se propone el uso del Import 

Management, este módulo permite la importación de datos a objetos custom y estándar por medio 

de archivos CSV. En el caso de las recomendaciones, se creó un Import Mapping que contiene los 

campos de Cliente, Puntuación, Producto, Record Number y Recomendación Name, como se 

muestra en la Figura 28.  
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Figura 28. Mapeo de importación 

 

Nota. Elaboración 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 

 

Nota. Elaboración propia.  
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5.2.5. Visualización de recomendaciones 

Dentro de Oracle Engagement Cloud, fue necesario configurar las pantallas del objeto 

ñRecomendaciónò para añadir los campos creados previamente en pantalla. De esta manera, el 

ejecutivo de ventas podrá consultar la información en cualquier momento dentro de la herramienta 

y analizar las recomendaciones generadas. En la Figura 30, el objeto de Recomendación creado se 

muestra en pantalla dentro de Oracle Engagement Cloud.  

Figura 30. Visualización del objeto custom Recomendación 

 

Nota. Elaboración 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 
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Nota. Elaboración propia.  

Como parte de la propuesta, se configuró la pantalla de ñDetallesò del objeto custom 

ñRecomendacionesò para incluir los campos mencionados. La configuración de esta pantalla se 

muestra en la Figura 32.  

Figura 32. Configuración de pantalla de detalles 

 

Nota. Elaboración propia.  

Para las propiedades ñMotivo de rechazoò y ñComentarios adicionalesò, se configuró una 

expresión que únicamente muestra estos campos cuando el estado de la recomendación es 

ñRechazadaò. La configuración de esta expresión se encuentra en la Figura 33.  

Figura 33. Configuración de expresiones para campos de rechazo 
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Nota. Elaboración propia.  

 Cuando el ejecutivo de ventas consulta una recomendación, la pantalla se mostrará como en la 

Figura 34; en el caso de las recomendaciones, en estado ñPendienteò o ñAceptadaò.  

Figura 34. Detalle de la recomendación 

 

Nota. Elaboración propia.  

Para las recomendaciones en estado ñRechazadaò, se muestran los campos de ñMotivo de rechazoò 

y ñComentarios adicionalesò, como en la Figura 35.  

Figura 35. Detalles de rechazo de la recomendación 

 

Nota. Elaboración propia.  

5.2.6. Conversión de recomendación a Lead 
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Con el objetivo de convertir la recomendación a un Lead dentro de Oracle Engagement y enviar 

notificaciones por correo electrónico, se crearon dos Server Script en el objeto Recomendación. 

Estos se encuentran detallados en la Tabla 38.  

Tabla 38. Sever scripts configurados 

Nombre Tipo Descripción Apéndice de 

referencia 

Crear_Lead Object Function Permite la creación de 

un Lead a partir de la 

recomendación, asigna 

el nombre del producto, 

el cliente y el dueño del 

registro.  

Apéndice AU. 

Configuración de 

server script Crear 

Lead. 

Asignar_Correo Trigger: 

BeforeUpdate 

Permite asignar el 

correo electrónico del 

cliente a la 

recomendación, para 

posteriormente 

utilizarlo dentro de 

campañas de mercadeo. 

Apéndice AV. 

Configuración de 

server script Asignar 

Correo. 

Nota. Elaboración propia.  

Adicionalmente, para la creación del Lead a partir de la recomendación, fue necesario elaborar un 

Action and Link dentro de Engagement Cloud, el cual se detalle en la Tabla 39.  

Tabla 39. Action configurado 

Nombre Descripción Apéndice de referencia 

Crear Lead Crea un nuevo Lead a partir de 

la recomendación dentro de 

Apéndice AW. Configuración 

de action Crear Lead. 
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Nombre Descripción Apéndice de referencia 

Engagement, con la 

información del producto, 

cliente y encargado. 

Nota. Elaboración propia.  

 

Desde la posición del ejecutivo de ventas, al momento de consultar una recomendación se le 

mostrar§ una opci·n llamada ñCrear Leadò, como evidencia en la Figura 36.  

Figura 36. Botón de creación de lead 

 

Nota. Elaboración propia.  

Cuando el ejecutivo de ventas selecciona la opci·n de ñCrear Leadò, Engagement Cloud 

establecerá de manera automática el Lead asociado al cliente, dentro del módulo de 

prospectaciones. Este podrá ser consultado, tal y como se muestra en la Figura 37.  
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Figura 37. Evidencia del Lead creado 

 

Nota. Elaboración propia.  

 

5.3. Creación de campañas con Eloqua 

Las actividades relacionadas con la creación de campañas 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 implementación de la solución planteada.  

5.3.1. Sincronización de los datos 

La herramienta de Eloqua ofrece la capacidad de sincronizarse a través de un proceso de 

importación con Oracle Engagement Cloud configurable. Mediante esta sincronización es posible 

actualizar los datos en intervalos de tiempo de aproximadamente 15 minutos, de esta manera, se 

garantiza que la información sea consistente entre ambas herramientas y las campañas de mercadeo 

cuenten con los datos correctos.  

Para el desarrollo de este proceso, se dispone de la documentación detallada en la Tabla 40, que 

puede ser utilizada como guía para realizar el proceso de sincronización de datos entre Engagament 
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y Eloqua. Esta documentación se encuentra disponible dentro del centro de documentación interna 

de XUM TECH en Confluence.  

Tabla 40. Artículos de conocimiento para la configuración de Eloqua 

Nombre del artículo de 

conocimiento 

Descripción Referencia 

Guía | Integración Eloqua-

Sales para manejo de Leads y 

Oportunidades 

 

Proporciona una serie de 

pasos a seguir para crear la 

sincronización de datos entre 

Engagament y Eloqua. 

Resume algunos aspectos 

clave de la integración para el 

registro de Leads y/o 

Oportunidades. 

Guía | Integración Eloqua-

Sales para manejo de Leads y 

Oportunidades - Oracle - 

Confluence (atlassian.net) 

Guía | Custom Objects Brinda una introducción a los 

objetos personalizados de 

Eloqua y guía sobre cómo 

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.  

Guía | Custom Objects - 

Oracle - Confluence 

(atlassian.net) 

Guía | Videos de Eloqua 

 

 

 

 

 

 

 

 

Consiste en una lista de 

reproducción de 

capacitaciones internas 

brindadas por compañeros de 

XUM TECH sobre el uso 

correcto de Eloqua para la 

gestión de correos 

electrónicos, campañas, 

segmentos, programas y 

reportes.  

Guía | Videos de Eloqua - 

Oracle - Confluence 

(atlassian.net) 

Nota. Elaboración propia.  

5.3.2. Envío de campañas publicitarias  para la recomendación de productos 

Como parte de la solución propuesta para la campaña de mercadeo de productos recomendados, 

es necesario crear al menos una plantilla de correo electrónico y una campaña dentro de Eloqua, 

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
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que permita informar al cliente los productos recomendados y los invite a adquirirloos por medio 

de sus canales electrónicos. 

Adicionalmente, en la Tabla 41 se brinda una lista de recursos informativos que pueden ser 

empleados durante la creación del correo electrónico y el desarrollo de la campaña de mercadeo 

en Eloqua.  

Tabla 41. Artículos de conocimiento para la creación de campañas 

Nombre del artículo de 

conocimiento 

Descripción Referencia 

Cómo | Crear nuevos 

campos de contactos 

Muestra cómo crear un nuevo campo 

para un contacto. Estos campos se 

utilizan para vincular con el contacto 

información que por defecto Eloqua 

no posee. 

Cómo | Crear nuevos 
campos de contactos - 
Oracle - Confluence 
(atlassian.net) 

 

Cómo | Subir imágenes Indica cómo subir imágenes al sitio 

de Eloqua. 

Cómo | Subir imágenes - 
Oracle - Confluence 
(atlassian.net) 

Cómo | Crear nuevo 

grupo de correo 

electrónico 

Señala cómo editar una nueva 

cabecera para correo electrónico. 

Cómo | Crear nuevo grupo 
de correo electrónico - Oracle 
- Confluence (atlassian.net) 

 

Cómo | Editar cabecera 

correo electrónico 

Muestra cómo editar una nueva 

cabecera para correo electrónico. 

Cómo | Editar cabecera 
correo electrónico - Oracle - 
Confluence (atlassian.net) 

Nota. Elaboración propia. 

Algunos aspectos que se deben tomar en cuenta durante la configuración de las campañas de 

mercadeo y correos electrónicos dentro de Eloqua son:  

¶ Analizar en conjunto con el cliente los diseños necesarios para el correo electrónico que 

será utilizado dentro de las campañas publicitarias. De esta manera, será posible determinar 

https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/248315919/C+mo+Crear+nuevos+campos+de+contactos
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/248315919/C+mo+Crear+nuevos+campos+de+contactos
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/248315919/C+mo+Crear+nuevos+campos+de+contactos
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/248315919/C+mo+Crear+nuevos+campos+de+contactos
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/248414252/C+mo+Subir+im+genes
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/248414252/C+mo+Subir+im+genes
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/248414252/C+mo+Subir+im+genes
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/247988244/C+mo+Crear+nuevo+grupo+de+correo+electr+nico
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/247988244/C+mo+Crear+nuevo+grupo+de+correo+electr+nico
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/247988244/C+mo+Crear+nuevo+grupo+de+correo+electr+nico
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/247693313/C+mo+Editar+cabecera+correo+electr+nico
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/247693313/C+mo+Editar+cabecera+correo+electr+nico
https://xumtech.atlassian.net/wiki/spaces/BCO/pages/247693313/C+mo+Editar+cabecera+correo+electr+nico
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cuáles elementos de información, imágenes, encabezados, enlaces externos y pie de 

páginas se deben incluir.  

¶ Examinar junto con el cliente la periodicidad con la que debe enviarse la campaña 

publicitaria; queda a criterio del cliente según las necesidades del negocio.  

¶ Ajustar los correos electrónicos con el diseño de marca del cliente; como parte de la 

configuración de la campaña, es importante garantizar que los correos informativos 

cuenten con los formatos definidos por la empresa, esto incluye aspectos como el tipo, 

tamaños y colores de letra, así como colores de fondo, entre otros.  

5.4. Análisis financiero de la propuesta 

5.4.1. Cotización del proyecto académico 

Como parte del análisis financiero, se estimó el costo aproximado de realizar la investigación 

correspondiente a este Trabajo Final de Graduación dentro de XUM TECH, para la creación de la 

propuesta que atienda la problemática actual.  

Para esta estimación, se consideraron las siguientes suposiciones:  

¶ El salario base utilizado corresponde a $1000 dólares 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. Cálculo de cargas 

patronales de la investigación se puede consultar el detalle del cálculo de cargos patronales.  

¶ El trabajo de investigación comprende la etapa de anteproyecto y el desarrollo de la 

propuesta.  

¶ La etapa de anteproyecto tuvo una duración aproximada de 12 semanas.  

¶ La etapa de desarrollo de la propuesta tuvo una duración aproximada de 15 semanas.  

¶ Un mes equivale a cuatro semanas de trabajo.  
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El resultado del análisis del costo de realizar el proyecto académico, presentado en la Figura 38, 

muestra que su duración aproximada fue de 27 semanas, durante las cuales el costo del salario del 

investigador correspondería a $9,489.23.  

Figura 38. Cotización del proyecto académico 

 

Nota. Elaboración propia.  

5.4.2. Cotización de la propuesta 

Para esta cotización, se estimaron los costos asociados con el desarrollo e implementación de la 

solución propuesta en un ambiente productivo de un cliente de XUM TECH. Las suposiciones 

consideradas fueron las siguientes:  

¶ El costo por hora de consultor corresponde a $60.  

¶ 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. 

Cálculo de cargas patronales de la cotización se puede consultar el detalle del cálculo de 

cargos patronales.  

¶ El día laboral equivale a ocho horas de trabajo.  



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 148 

    

 

¶ El margen de ganancia utilizado es del 30%.  

¶ De acuerdo con la entrevista inicial, documentada en el ñApéndice D. Resultados de la 

Entrevista inicialò existen al menos cuatro clientes interesados en una solución de 

recomendación de productos personalizada con los datos de Oracle Engagement Cloud. 

Estos serán utilizados para el cálculo de los costos e ingresos. 

En la Figura 39 se muestra el análisis financiero de la propuesta. Se realizó la estimación de tiempo 

en días que podrían tardar las actividades de desarrollo del modelo de minería de datos, 

configuración de CX, configuración de las campañas de mercadeo, control de calidad y el pase a 

producción de la funcionalidad para un cliente.   

Figura 39. Cotización de la implementación 

 

Nota. Elaboración propia.  
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El resultado de este análisis indica que el proyecto tendría una duración aproximada de 35 días, 

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 estimó utilizando un margen de ganancia de 30% sobre el costo total, así el resultado 

sería 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 tendría XUM TECH si realizara la 

implementación de esta solución con cada uno de ellos.  

Figura 40. Cotización de ganancias de la implementación 

 

Nota. Elaboración propia.  

Como resultado del análisis anterior, se obtuvo que realizar la implementación con cuatro clientes 

implicaría un costo aproximado de $75.936, generaría ingresos de $98.716,80 y una ganancia de 

$22.780,80.  

5.4.3. Indicadores financieros 

Dentro del análisis económico, la propuesta se evaluó con la ayuda del indicador financiero retorno 

sobre la inversión (ROI). Este, de acuerdo con Silva (2020), es una métrica de rendimiento 

utilizada para evaluar que tan beneficiosa es una inversión en relación con su costo, en otras 

palabras, el ROI permite a las empresas evaluar la efectividad de una inversión. La fórmula 

utilizada para el cálculo del retorno sobre la inversión de esta propuesta se encuentra en la Figura 

41.  
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Figura 41. Fórmula de cálculo del ROI 

 

Nota. Tomado de Silva (2020).  

Para el cálculo del ROI de este proyecto, se realizaron las siguientes suposiciones:  

¶ El rendimiento corresponde a los ingresos obtenidos luego de implementar la solución en 

los cuatro clientes mencionados, esto equivale a $138,779.37. 

¶ La inversión corresponde a la sumatoria de los costos incurridos luego de implementar la 

solución en los cuatro clientes mencionados y el costo asociado al desarrollo del trabajo 

final de graduación, esto equivale a $116,243.19.  

El cálculo del ROI se muestra en la Figura 42, donde se puede observar que la implementación 

de esta propuesta generaría un retorno del 19% sobre la inversión. Este resultado es positivo porque 

indica que la propuesta podría generar más dinero del invertido, es decir, daría ganancias a XUM 

TECH. 

Figura 42. Cálculo del ROI 

 

Nota. Elaboración propia.  
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5.4.4. Hoja de ruta de la implementación 

Como parte de la propuesta de solución, en la Figura 43 se brinda una hoja de ruta a seguir para 

la implementación real del sistema de recomendación personalizada de productos. Dentro de esta, 

se listan las actividades necesarias y su duración estimada; las fechas para el inicio del proyecto 

son ficticias.  

 

Figura 43. Propuesta de hoja de ruta 

 

Nota. Elaboración 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 implementación 

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 

Cloud 

Debe conocer el módulo de ventas (Lead, 

Opportunities, Contacts, Accounts) del cliente. 
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Rol Responsabilidad 

Es experto en la configuración de campos, 

pantallas, objetos custom y scripts.   

Consultor experto en Eloqua Configura los procesos de sincronización entre 

Eloqua y Engagement, desarrolla los 

elementos necesarios para generar la campaña 

de mercadeo.  

Consultor experto en analítica empresarial Realiza los procesos de extracción, 

transformación y carga de datos en el ambiente 

de Engagement. También, es responsable de 

realizar las pruebas de los modelos de minería 

y validar sus resultados.  

Nota. Elaboración propia.  

5.4.5. Beneficios financieros y no financieros 

Basado en los resultados de la presente propuesta y en la bibliografía detallada a lo largo del 

capítulo 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 

¶ Se llevó a cabo el análisis financiero de la solución propuesta, como resultado el ROI 

sería de aproximadamente 19%, como se detalló en la sección 5.4.3. 

Beneficios no financieros 

¶ Se verificó la factibilidad de realizar una solución basada en los datos de Oracle 

Engagement Cloud para la recomendación personalizada de productos.  

¶ Se realizó una propuesta donde se identificaron los elementos más importantes para el 

desarrollo de un proyecto de minería de datos, enfocado en la recomendación personalizada 

de productos. Junto con la propuesta se incluyen aspectos como:  
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o Lista de datos necesarios de Oracle Engagement y configuración de analíticos de 

extracción.  

o Lista de herramientas sugeridas para las tareas de almacenamiento y procesamiento.  

o Modelo de minería seleccionado. 

o Tareas de limpieza y procesamiento de datos.   

o Documentación de referencia para generar mayor conocimiento interno en temas 

de minería y ciencia de datos. 

¶ Se diseñó una hoja de ruta de la propuesta, donde se indica de manera explícita la lista de 

tareas necesarias para el desarrollo del proyecto; adicionalmente, se documentó el talento 

humano necesario.   

Basado en los beneficios directos definidos inicialmente en el capítulo 1.3.3, luego de realizar la 

propuesta de solución se obtuvieron los siguientes beneficios:  

¶ Se realizó un análisis financiero que permite validar la viabilidad de la solución de minería 

de datos para la recomendación personalizada de productos.  

¶ Se realizó una propuesta de solución de recomendación personalizada de productos 

utilizando los datos almacenados en el CRM Oracle Engagement Cloud.  

¶ 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 recomendación de productos).   

¶ Se identificaron las herramientas necesarias a lo largo del análisis de los datos para generar 

el modelo predictivo.    

Dentro de este capítulo se detalló la solución propuesta para atender la problemática descrita en la 

sección 1.3 y satisfacer los requerimientos definidos en la sección 4.1.2, también se demostró 

mediante un análisis financiero la viabilidad del proyecto, adicionalmente se brindó una hoja de 

ruta le permitirá a XUM TECH la implementación del proyecto. En el próximo capítulo se indican 

los hallazgos más relevantes asociados a los objetivos planteados dentro de la sección 1.4 

obtenidos a partir del desarrollo de esta propuesta.     
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6. Conclusiones 

En este capítulo del documento, se encuentran las conclusiones y principales hallazgos obtenidos 

del proceso investigativo, los cuales están relacionados a los objetivos específicos. 

6.1. Conclusiones para el objetivo específico uno 

A continuación, se describen las conclusiones referentes al siguiente objetivo específico: 

ñAnalizar las necesidades capturadas por el departamento comercial de XUM TECH, para la 

identificación de los requerimientos necesarios para la propuestaò. 

1. Tras la recolección de requerimientos, se determinó la necesidad de utilizar la información 

de Oportunidades, Clientes y Productos para crear un modelo de recomendación 

personalizada de producto.  

2. Mediante la recolección de requerimientos funcionales y no funcionales, se identifica que 

la propuesta incorpora elementos que deben ser configurados dentro de Oracle Engagement 

Cloud, Oracle Eloqua y el sistema recomendador de productos.  

3. De acuerdo con lo expresado por el departamento comercial de XUM TECH, se determinó 

la necesidad de adquirir servicios externos a la herramienta Oracle Engagement Cloud, 

debido a sus limitantes para el procesamiento de información y para realizar predicciones.  

 

6.2. Conclusiones para el objetivo específico dos 

A continuación, se describen las conclusiones referentes al siguiente objetivo específico: 

ñEvaluar varios modelos predictivos mediante la utilización de los datos obtenidos de Oracle 

Engagement Cloud, para la selección de un modelo adecuado de minería de datos que permita la 

recomendación personalizada de productos a clientesò. 

1. Luego de evaluar distintos modelos predictivos de clasificación, se determinó que el 

modelo con mejores resultados fue el Collaborative Filtering, porque permite cumplir 

prácticamente todos los requerimientos. Sin embargo, mediante este modelo solo es posible 
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predecir el producto de interés del cliente y la puntuación, pero no un monto de venta 

estimado.  

2. Las tareas de exploración, limpieza y procesamiento de datos, así como la creación y 

evaluación de los modelos de recomendación de productos son posibles con el uso de 

artefactos como Notebooks. Estos son brindados por el software Anaconda, que permite 

realizar de manera ágil estas tareas y ofrece una gran cantidad de recursos como bibliotecas, 

comunidades y documentación útiles para el desarrollo de proyectos.  

3. Los modelos de clasificación y de segmentación evaluados como Naive Bayes y KMeans 

para la recomendación de productos no fueron sugeridos por no cumplir con los 

requerimientos establecidos por el negocio. Por otro lado, estos modelos representan 

mayores esfuerzos de transformación de datos como se mencionó en la sección 4.2.3, 

adicionalmente permiten realizar solamente una recomendación para cada cliente sin 

asignar un puntaje a diferencia del filtrado colaborativo que crea múltiples 

recomendaciones y asigna los puntajes correspondientes basado en los patrones 

encontrados.  

4. El uso de marcos de referencia reconocidos mundialmente como CRISP-DM facilita a la 

organización el desarrollo de modelos de minería 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 específico tres 

A continuación, se describen las conclusiones referentes al siguiente objetivo específico: 

ñRecomendar las herramientas de extracción, almacenamiento y procesamiento de los datos, para 

la integración de los datos de Oracle Engagement Cloud y el modelo predictivoò. 

1. Según la información recolectada, se determinó que la herramienta ideal para realizar las 

tareas de extracción de datos es Oracle Reports and Analytics. Con la ayuda de esta, es 
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posible consumir reportes de manera periódica con información en tiempo real, 

modificarlos y utilizarlos en la creación de modelos de minería 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 Eloqua para 

adaptarse a las necesidades del cliente y permitir la recomendación personalizada de 

productos a un bajo costo.  

 

 

6.4. Conclusiones para el objetivo específico cuatro 

A continuación, se describen las conclusiones referentes al siguiente objetivo específico: 

ñElaborar un an§lisis financiero de la solución de minería de datos propuesta, para la verificación 

de la viabilidad del proyecto y la identificaci·n de beneficios financieros y no financieros.ò 

1. La cotización de la propuesta brinda una estimación del costo total del proyecto, tomando 

en cuenta los aspectos fundamentales de XUM TECH, como los salarios, duración de las 

tareas, las tarifas de licenciamiento e impuestos.  

2. El plan de implementación diseñado contiene la hoja de ruta sugerida para el desarrollo de 

la solución de recomendación de productos en un ambiente productivo e indica los aspectos 

que deben ser configurados en cada uno de los sistemas.  

3. El análisis financiero de la propuesta detallado en la sección 5.4.3 indica que la 

implementación del proyecto podría generar un retorno sobre la inversión de 

aproximadamente 19 %.   
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7. Recomendaciones 

En este capítulo, se presentan las recomendaciones generadas a partir del trabajo final de 

graduaci·n ñPropuesta de solución de minería de datos basada en la metodología CRISP-DM 

utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement Cloud, para la recomendación 

personalizada de productos a clientesò. Son las siguientes: 

¶ Utilizar la propuesta planteada en este proyecto como guía para realizar las tareas de 

exportación, procesamiento y limpieza de datos, y configuración de ambientes de esta 

manera XUM TECH podrá ofrecer a sus clientes una solución de recomendación 

personalizada de productos.  

¶ Capacitar al personal actual de XUM TECH en áreas 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.  

¶ Implementar mecanismos dentro de la herramienta de Oracle Engagement Cloud; por 

ejemplo, validaciones de las entradas de texto en la información del cliente, oportunidad y 

producto, con el propósito de mejorar la calidad de los datos recolectados y facilitar su 

análisis.  

¶ Debido a la diferencia entre ambientes de los clientes de XUM TECH y las particularidades 

de cada uno, indicada durante la etapa de identificación del proceso actual de ventas en 

Oracle Enagagement Cloud (sección 4.1.1), para futuros proyectos de minería de datos se 

recomienda realizar al menos una sesión con el consultor experto en el ambiente. El 

objetivo sería 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. 

¶ 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 catálogo de productos y evitar registros e información duplicada.  
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¶ Cuando las campañas de mercadeo se activen, se recomienda utilizar los mecanismos de 

monitoreo ofrecidos por la herramienta de mercadeo Oracle Eloqua para dar seguimiento 

a las campañas de recomendación de productos y validar que estas sean efectivas.  

¶ En el proceso de creación de campañas de mercadeo, se recomienda seguir las buenas 

prácticas establecidas dentro de XUM TECH, almacenadas en el centro de documentación 

interna Confluence para garantizar que la campaña sea lo más efectiva posible, previendo 

posibles riesgos como correos no deseados en el buzón del cliente.  

¶ Dentro de la propuesta, no fue posible realizar la creación y configuración de la campaña 

de mercadeo, sin embargo, se recomienda revisar la sección 5.3, donde se encuentra la hoja 

de ruta y documentos de referencia útiles para futuras implementaciones. 

¶ En proyectos similares, se sugiere añadir márgenes adicionales de tiempo durante la 

planificación basado en la complejidad del proyecto, con el objetivo de prevenir 

imprevistos que puedan presentarse durante la implementación del proyecto.  

¶ Para futuros proyectos donde los clientes estén interesados en implementar una solución 

de recomendación de productos basado en preferencias, se recomienda desarrollar nuevos 

mecanismos de recolección de datos, como encuestas, donde los usuarios puedan calificar 

los productos utilizando escalas numéricas y así sea posible identificar sus gustos reales de 

una manera más sencilla.  

¶ Incluir mayor cantidad de atributos en los productos almacenados dentro de Engagement, 

para completar con información más detallada acerca de las características del producto, 

de esta manera XUM TECH podría evaluar nuevos modelos enfocados en la 

recomendación de productos como por ejemplo el filtrado basado en contenido, que utiliza 

las características únicas de cada producto y recomienda productos con características 

similares a los clientes.  

¶ En caso de requerir predicciones adicionales como montos de venta estimados se sugiere 

explorar otras Subject Areas dentro de Engagement Cloud para realizar la exportación de 

los datos históricos 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 regresión.  
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9. Apéndices 

 

9.1. Apéndice A. Plantilla de minutas para reunión  
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9.2. Apéndice B. Plantilla para la gestión de cambios  

Datos Generales del Cambio  

ID    

Solicitante    

Responsable de la implementación    

Fecha de solicitud del cambio    

Fecha de realización del cambio    

Estado de cambio  Aprobado/En Revisión/ Rechazado  

  

Detalles del Cambio  

Categoría    

Descripción detallada    

Justificación    

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 

limitación para hacer un modelo 

predictivo de recomendación de 

productos? 

 

¿Por qué XUM TECH desea realizar 

este proyecto? 

 

¿Algún cliente ha pedido un servicio 

de este tipo? ¿O ha mostrado 

interés?   

 

¿A cuáles miembros de XUM TECH 

se les podría solicitar información 

acerca de temas relacionados al 

proyecto?  

 

¿Existe algún experto en el área de 

datos en Oracle Engagaement Cloud 

u otras herramientas?  

 

¿Existe documentación relacionada a 

la necesidad presentada por los 

clientes? 
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9.4. Apéndice D. Resultados de la Entrevista inicial  

Participantes ¶ Emanuel Alvarado Pérez 

¶ Alex Ureña Cordero 

Fecha 25/10/2021 

Objetivo Conocer el contexto y antecedentes de la 

problemática actual de la empresa.  

Preguntas Respuesta brindada 

¿Se ha hecho un proyecto similar a 

este anteriormente en XUM TECH?  

Se planteó una iniciativa con el Banco 

Nacional de Costa Rica, sin embargo, no se 

concretó.  

¿Oracle Engagament tiene alguna 

limitación para hacer un modelo 

predictivo de recomendación de 

productos? 

No es una herramienta de procesamiento de 

datos, esto implica que no es capaz de tomar 

decisiones sobre los datos (estadística, 

probabilidades) tipo modelos. Es más 

transaccional y utilizada para modelar 

procesos comerciales. La reportería 

disponible es básica, únicamente 

transaccional y de BI. 

¿Por qué XUM TECH desea realizar 

este proyecto? 
¶ Ampliar los servicios ofrecidos para 

los clientes. 

¶ Obtener mayores ingresos. 

¶ Mejorar la satisfacción de los clientes.  

¿Algún cliente ha pedido un servicio 

de este tipo? ¿O ha mostrado 

interés?   

Al menos cuatro clientes diferentes han 

mostrado interés en la implementación de un 

módulo de recomendación de productos, 

todos estos clientes pertenecen al sector de 

banca y finanzas.   

¿A cuáles miembros de XUM TECH 

se les podría solicitar información 

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 área 

comercial.  

¿Existe algún experto en el área de 

datos en Oracle Engagaement Cloud 

u otras herramientas?  

Si existen expertos del área de datos en 

Oracle, pero únicamente en temas de 

Inteligencia de Negocios (BI), generación de 

reportes y dashboards. Nunca se han 

implementado soluciones de Machine 

Learning o analítica predictiva.   



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 170 

    

 

¿Existe documentación relacionada a 

la necesidad presentada por los 

clientes? 

Sí, existen documentos donde se especifican 

las historias de usuario y un mockup del 

resultado esperado. 
 

9.5. Apéndice E. Entrevista #1 Proceso de recomendación/venta de productos 

en CX 

Entrevista: Proceso de ventas en CX 

Participantes  

Fecha  

Objetivo  

Preguntas Respuestas 

¿Qué módulos interactúan en la ejecución 

de ventas? 

 

 

¿Cuáles pasos deben realizar los agentes 

de ventas para realizar una venta 

mediante la plataforma? 

 

 

¿Cómo se concreta una venta en CX? 

 

 

¿Existe algún repositorio de 

documentación donde pueda consultar 

información 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? 

 

 

Otras notas 
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9.6. Apéndice F. Entrevista #2 Conocer los requerimientos/necesidades del 

negocio 

Entrevista: Validación de requerimientos expresados por el negocio 

Participantes  

Fecha  

Objetivo  

Preguntas Respuestas 

Objetivo del Negocio  

Requerimientos Funcionales  

Requerimientos No Funcionales  

Datos por tomar en cuenta:  

¶ Información del cliente 

¶ Registro de compras 

 

Otras notas 

 

 

9.7. Apéndice G. Entrevista #3 Verificar lista de requerimientos encontrados 

Entrevista: Verificación de los requerimientos encontrados 

Participantes  

Fecha  

Objetivo  

Preguntas Respuestas 

¿Existe algún requerimiento adicional 

que no haya sido contemplado durante la 

especificación de requerimientos? 

 

 

¿Considera que los requerimientos 

abarcan los aspectos fundamentales para 

la propuesta de solución? 

 

 

¿Alguno de estos requerimientos no 

debería ser considerado para la 

propuesta? 

 

 

Otras notas 
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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 

¿Cómo se pueden extraer los datos de 

clientes y del registro de ventas en CX? 

 

 

¿Dónde se encuentran los datos de los 

clientes y registro de ventas? 

 

 

¿Existe algún ID que asocie los clientes 

con la venta en CX? 

 

¿Dónde se podría consultar el 

formato/tipo de dato de los atributos 

existentes en CX?  

 

 

Otras notas 
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9.9. Apéndice I. Entrevista #5 Conocer cuáles herramientas han utilizado para 

este propósito anteriormente 

Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente 

Participantes  

Fecha  

Objetivo  

Preguntas Respuestas 

¿Cuáles mecanismos de extracción de datos 

han utilizado anteriormente para obtener 

información de los clientes y el registro de 

ventas? 

 

 

¿Existen formas de hacer extracciones 

automáticamente, de forma periódica? 

 

 

¿XUM TECH cuenta con servicios en la nube 

o alguna solución similar que permita el 

alojamiento y procesamiento(transformación) 

de datos? 

 

 

¿Tiene alguna limitante? Espacio disponible, 

cantidad de solicitudes, compatibilidad.  

 

 

¿La solución de Oracle Engagement Cloud 

tiene alguna restricción para integrarse con 

otros sistemas? 

 

 

¿Existe alguna consideración necesaria para 

hacer la extracción de datos? 

 

 

¿Cuáles mecanismos han utilizado 

anteriormente para agregar nuevos datos a 

CX? 

 

 

¿Se podría crear nuevos campos custom al 

objeto Contacto? ¿Sería necesario crear un 

Objet Custom? 

 

 

¿Dónde se podrían almacenar los datos? 
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¿Conocen alguna herramienta para hacer esta 

importación masiva de datos? 

 

 

Otras notas 
 

 

 

9.10. Apéndice J. Entrevista #6 Conocer aspectos a tomar en cuenta durante 

una cotización de proyectos en XUM TECH. 

 

Entrevista: Aspectos a tomar en cuenta en la cotización de proyectos 

Participantes  

Fecha  

Objetivo  

Preguntas  Respuestas 

¿Existe alguna cotización previa del 

proyecto de módulo de recomendación de 

productos? 

 

¿Qué aspectos/rubros son tomados en 

cuenta a la hora de cotizar un proyecto a 

clientes? 

¶ Ejemplo: Tiempo, cantidad de 

recursos, licencias    

 

¿Cuál es el costo aproximado de un 

consultor y administrador de proyectos en 

XT? 

 

¿Cuáles son otros costos que deben ser 

tomados en cuenta? 
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¿Se maneja algún 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 algún 

margen de ganancia para obtener las 

ganancias? 

 

Otras notas 

 

 

9.11. Apéndice K. Plantilla especificación de requerimientos 

ID del requerimiento  

Tipo de requerimiento  

Categoría de requerimiento  

Historia de usuario  

Descripción de la funcionalidad   

 

9.12. Apéndice L. Observación datos disponibles en Oracle Engagement 

Cloud 

Fecha de la observación  

Subject Area  

Tabla / Objeto Nombre del atributo Tipo de dato 

   

   

   

   

   



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 176 

    

 

 

9.13. Apéndice M. Revisión documental proyectos de minería de datos para 

la recomendación de productos 

Objetivo  

Fecha de la 

revisión 

Nombre del 

proyecto 

consultado 

Resumen del 

proyecto 

Herramientas 

utilizadas 

Técnica de 

recomendación 

utilizada 

Enlace de referencia 

      

      

      

 

9.14. Apéndice N. Revisión documental herramientas de minería de datos 

Nombre  

Objetivo principal  

Fuente de información  

Posición en Cuadrante de Gartner   

Principales características  

Costo aproximado   

Ventajas   

Desventajas  

 

9.15. Apéndice O. Tabla comparativa de herramientas 

Criterio Herramienta 1 Herramienta 2 Herramienta N 

    

    

    

 

9.16. Apéndice P. Plantilla de pruebas 

Código  

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 Román  

Fecha 18/04/2022 

Objetivo Conocer la manera actual de gestionar y concretar 

ventas dentro de Oracle Engagement Cloud 

Preguntas Respuestas 

¿Qué módulos interactúan en la 

ejecución de ventas? 

 

¶ Contacts/Accounts 

¶ Leads 

¶ Oportunidades 

¶ Metodología de Ventas 

¶ Assets 

¿Cuáles pasos deben realizar los agentes de ventas para realizar una venta mediante la 

plataforma? 

¶ El cliente llega a sucursal y dice estar interesado en un producto.  

¶ El ejecutivo crea el Lead en Oracle Engagement Cloud. Es necesaria la información 

del cliente para asociarlo al Lead, si no existe se crea primero. Adicionalmente se 

añaden datos como el canal y monto total.  

¶ Se completa la precalificación del Lead basada en el producto. Esta precalificación 

consiste en un cuestionario que competa el agente para evaluar el potencial de la 

prospectación. El puntaje obtenido se clasifica en Warm, Cold, Hot.  

¶ Basado en el puntaje obtenido en la precalificación el ejecutivo toma la decisión de 

retirar el Lead (darlo como perdido, en este caso debe agregar una razón) o convertir 

el Lead en una Oportunidad (se usa la misma información del Lead y se asocia al 

cliente).  

¶ Una vez que se crea la oportunidad, el ejecutivo debe completar la metodología de 

ventas definida por el negocio. Esta metodología 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 más actividades 

se completen significa que es más probable que se complete satisfactoriamente la 

venta. 

¶ Cuando se completan las actividades de a metodología se cambia el estado de la 

oportunidad a ñGanadoò y la probabilidad de gane a 100%.  

¶ Finalmente se asigna el Asset o producto adquirido al cliente.  
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Entrevista: Proceso de ventas en CX 

¿Existe algún repositorio de 

documentación donde pueda consultar 

información relacionada? 

 

¶ Repositorio de documentación interna en 

Confluence.  

¶ Revisar sitio de documentación de 

solución Edwards (licenciamiento de 

Oracle para crear recomendaciones en 

CX).  

 

¿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 recomendación de 

productos de forma personalizada dentro del 

sistema.  

¿Es posible extraer la información de las 

ventas realizadas, productos y clientes 

del sistema? 

Si es posible, para esto se puede utilizar el 

módulo de Business Analytics incluido dentro de 

Engagament.  

¿Existen algunas actividades post venta 

que los clientes realicen con 

Engagement? 

 

¶ Los productos adquiridos se asignan al 

cliente en Engagement.  

¶ Se le ofrecen más productos al cliente.  

¶ Se le envían campañas de mercadeo.  

Otras notas 

Proceso de Ventas en CX 

¿Para qué sirve el monto almacenado dentro del Lead?  

¶ En algunos casos los clientes lo utilizan para hacer cálculos internos dentro del 

sistema como el PID. Sin embargo, no es un dato requerido.  

 

¿Clasificación según puntaje del Lead? 

¶ Cold: El cliente mostró poco interés y no cumple con los requisitos mínimos para 

continuar con el proceso de venta. 

¶ Warm: El cliente mostró interés, pero tiene algunos requisitos pendientes. En estos 

casos el ejecutivo debe dar seguimiento durante un período de tiempo definido por el 

negocio para verificar si termina de completar los requisitos pendientes.  

¶ Hot: El cliente mostró interés y cumple con los requisitos, en estos casos el Lead se 

convierte en una Oportunidad.   

 

¿El proceso de ventas es igual para todos los clientes? 

¶ No siempre, este proceso puede variar según cada cliente. Las actividades de la 

metodología de ventas cambian completamente, porque es un módulo personalizado 

para cada cliente.   

 

¿En qué momento una oportunidad pasa a ser una venta formal? 

¶ Cuando la oportunidad cambia al estado ñGanadaò. Luego del cambio de estado, la 
información de la oportunidad no puede ser modificada.  
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Entrevista: Proceso de ventas en CX 

 

¿La información de clientes siempre se almacena en los Accounts? 

¶ Puede depender según el cliente, en algunos casos se decide utilizar Accounts para 

clientes jurídicos y Contacts para clientes Físicos.  

 

¿Qué información de los Assets es almacenada? 

¶ Se almacena el grupo, nombre del producto, número y campos personalizados 

definidos por el cliente.   

9.19. Apéndice S. Resultados de la Entrevista #3 

Entrevista: Verificación de los requerimientos encontrados 

Participantes Álex Ureña Cordero 

Fecha 21/04/2022 

Objetivo Validar los requerimientos especificados por 

el investigador, de manera que tomen en 

cuenta las necesidades de la empresa.  

Preguntas Respuestas 

¿Existe algún requerimiento adicional que no 

haya sido contemplado durante la 

especificación de requerimientos? 

 

¶ Cuando se gana una oportunidad 

también se debe almacenar esta 

información para que sea utilizada por 

el modelo.  

¿Considera que los requerimientos abarcan 

los aspectos fundamentales para la propuesta 

de solución? 

 

¶ Sí, los requerimientos contemplan los 

aspectos más importantes para la 

solución. 

¿Alguno de estos requerimientos no debería 

ser considerado para la propuesta? 

 

¶ La periodicidad definida en el R010 

podría ser flexible para el cliente. No 

necesariamente tres meses.   

¶ El requerimiento R004 debe ser 

revisada a futuro, de acuerdo con 

Álex este hace referencia a que el 

modelo pueda ser ajustado y 

mejorado continuamente.  

¶ Los requerimientos relacionados a las 

campañas de mercadeo pueden ser 

implementados con el uso de la 

herramienta Eloqua, ya que esta 

herramienta es la más común entre los 

clientes de XUM TECH y Oracle por 

la facilidad de integración con Oracle 

Engagement Cloud.   

Otras notas 

¿Respecto a la versión inicial del proceso TO BE es necesario hacer algún cambio? 
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¶ Cambiar el orden de la creación de campañas de mercadeo basado en la recomendación 

de productos. La campaña debería lanzarse antes de la creación del Lead, haciendo uso 

de la información generada por la solución del modelo de recomendación. 

 

 

9.20. Apéndice T. Resultados de la Entrevista #4 

Entrevista: Entendimiento de los datos disponibles 

Participantes Carlos Román 

Fecha 18/04/2022 

Objetivo Identificar el conjunto de datos disponible en 

Oracle Engagement Cloud y conocer las 

herramientas y mecanismos de extracción 

Preguntas Respuestas 

¿Cómo se pueden extraer los datos de 

clientes y del registro de ventas en CX? 

 

Es posible extraer estos datos de dos maneras:  

¶ Reports and Analytics 

¶ Export Management  

¿Dónde se encuentran los datos de los 

clientes y registro de ventas? 

 

Subject Areas de Oportunidades y Contacts en 

modulo de Reports and Analytics.  

¿Existe algún ID que asocie los clientes con 

la venta en CX? 

Sería el partyNumber, partyId dentro de la 

Oportunidad ganada y el Contact/Account.  

¿Dónde se podría consultar el formato/tipo 

de dato de los atributos existentes en CX?  

 

Reports and Analytics 

Otras notas 

Ventajas de Reports and Analytics  

¿Cuál es la diferencia de hacerlo por medio del Report and Analytics y el Export 

Management?  

¶ 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, así como filtrarlo y convertirlo en 

CSV o Excel.  
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Entrevista: Entendimiento de los datos disponibles 

¶ Export Management únicamente 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 tendría que hacerse en una herramienta externa.  

 

 

¿Cuáles Subject Areas contienen información útil para el modelo? 

¶ Leads, Assets, Opportunities, Contacts, Accounts.  

¿Cómo se podría crear un analítico en Reports and Anaytics? 

¶ Entrar en Engagement Cloud.  

¶ Entrar en módulo Reports and Analytics. 

¶ Seleccionar Browse Catalog. 

¶ Seleccionar Create Analysis. 

¶ Seleccionar Subject Area. 

¶ Agregar los campos necesarios en la sección 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 

Objetivo Identificar herramientas utilizadas 

anteriormente para la extracción de datos 

y desarrollo de soluciones en la nube. 

Preguntas Respuestas 

¿Cuáles mecanismos de extracción de datos han 

utilizado anteriormente para obtener información 

de los clientes y el registro de ventas? 

 

¶ Usualmente la extracción de 

datos se hace por medio del 

módulo Reports and Analytics 

de Oracle Engagement Cloud.  
¿Existen formas de hacer extracciones de datos 

automáticamente, de forma periódica? 

 

¿XUM TECH cuenta con servicios en la nube o 

alguna solución similar que permita el 

alojamiento y procesamiento(transformación) de 

datos? 

 

¶ Dentro de los servicios en la 

nube utilizados por XUM 

TECH se encuentran AWS y 

Cloud Flare. Principalmente se 

han utilizado para el desarrollo 

de servicios y aplicaciones 

personalizadas para los clientes, 

así como el monitoreo de estos.  

¶ Para el almacenamiento de 

datos únicamente Dynamo DB, 

sin embargo, se ha utilizado 

para una pequeña cantidad de 

datos. 

¶ No han utilizado soluciones 

para la transformación y 

procesamiento masivo de datos, 

únicamente Oracle Integration 

Cloud (OIC) para hacer 

integraciones entre sistemas.   

¿Tiene alguna limitante? Espacio disponible, 

cantidad de solicitudes, compatibilidad.  

 

En los servicios de AWS no existe 

restricción alguna, la facturación se hace 

basada en el uso de cada servicio.  

 

¿La solución de Oracle Engagement Cloud tiene 

alguna restricción para integrarse con otros 

sistemas? 

 

De momento no se han identificado 

restricciones para integrarse con otros 

sistemas, siempre y cuando sea capaz de 

enviar mensajes a Oracle Engagement 

Cloud.  
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Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente 

¿Existe alguna consideración necesaria para hacer 

la extracción de datos? 

 

Principalmente se hace por BI 

¿Cuáles mecanismos han utilizado anteriormente 

para agregar nuevos datos a CX? 

 

Algunos clientes han utilizado Oracle 

Data Integrator(ODI), para la gestión de 

datos. Esta solución no es tan común por 

su alto costo de licenciamiento.  

¿Dónde se suelen almacenar los datos en procesos 

que requieren una solución externa a Oracle 

Engagement Cloud? ¿Se utiliza una infraestructura 

de XUM TECH o el cliente? 

 

Depende del cliente, en algunos casos 

piden el servicio completo por parte de 

XUM TECH, en estos casos el cliente no 

es el dueño de la infraestructura, sino que 

únicamente consume los servicios y 

XUM TECH administra todo.  

 

Por otro lado, algunos clientes prefieren 

ser dueños de la infraestructura y XUM 

TECH únicamente realiza el desarrollo 

necesario.  

¿Conocen alguna herramienta para hacer esta 

importación masiva de datos? 

 

Detalle en secci·n de ñOtras notasò. 

Otras notas 

¿Cuáles formas existen de carga masiva de datos conocen para integrar con soluciones de 

Oracle Engagement Cloud? 

¶ 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.  

¶ En casos 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 consideración, OIC no puede manejar archivos de más de 10MB, es 

necesario segmentar los datos, normalmente esto se realiza mediante un 

contador de registros.  

¶ Pequeños, cliente provee servicio por API, se extrae del core, se hace la transformación 

y se mandan.  

¿Qué tipo de reportería han trabajado con soluciones de Oracle? 

¶ Reportería personalizada por áreas funcionales en Oracle Engagement Cloud. 

¶ Reportería enfocada en la gestión de campañas de mercadeo con la herramienta de 

Oracle Eloqua. 

o Por medio de una integración con Eloqua se permite el envío de mensajes, 

gracias a la reportería desarrollada es posible conocer cuáles mensajes 

contestaron respondieron, abrieron o ignoraron.  
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Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente 

¿Fuera de Oracle han utilizado algún servicio de analítica? 

¶ 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 información relacionada a los servicios en la nube 

utilizados por XUM TECH? 

¶ Documentación oficial de AWS.  

¶ Documentación de proyectos anteriores disponible en Confluence, contiene 

información acerca de diseño e implementación de herramientas propias de XUM 

TECH. (SMS, Communication Broker, Eloqua GreenPlay).  

¶ Cuentas de AWS: Permite consultar el repositorio de códigos desarrollados. 

 

9.22. Apéndice V. Resultados de la Entrevista #6 

Entrevista: Aspectos a tomar en cuenta en la cotización de proyectos 

Participantes Sussana Ramírez 

Fecha 19/04/2022 

Objetivo Identificar los principales aspectos tomados 

en cuenta por el equipo comercial de XUM 

TECH en la cotización de proyectos. 

Preguntas  Respuestas 

¿Qué aspectos/rubros son tomados en cuenta 

a la hora de cotizar un proyecto a clientes? 

¶ Ejemplo: Tiempo, cantidad de 

recursos, licencias    

¶ Cantidad de recursos. 

¶ Duración (Semanas, Días totales) 

¶ Cantidad de ítems configurados.  

¶ Margen de ganancia de XUM TECH.  

¶ Impuestos de cada país.  

¶ Tamaño/complejidad del proyecto.  

¿Cuál es el costo aproximado de un consultor 

y administrador de proyectos en XT? 

¶ Información disponible en el Excel de 

cotizaciones. (ORACLE CX 2021 

V3).  

¿Cuáles son otros costos que deben ser 

tomados en cuenta? 

¶ Licenciamiento normalmente es 

gestionado por parte del proveedor. 
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Entrevista: Aspectos a tomar en cuenta en la cotización de proyectos 

En este caso XUM TECH no vende 

licencias de Oracle.  

¿Se maneja algún tipo de holguras de tiempo 

para evitar contratiempos en los proyectos? 

De ser posible brindar un % aproximado.  

¶ Únicamente se manejan tiempos 

predeterminados para cada tarea, 

según la cantidad de ítems se calcula 

la duración. 

¿En casos donde es necesario adquirir un 

servicio adicional a las soluciones Oracle, ese 

es adquirido por XUM TECH o por el cliente? 

¶ Puede ser que XUM TECH contacte 

con los partners, sin embargo, el 

proveedor de la herramienta debe 

interactuar con el cliente.  

¶ El cliente lo adquiere, hace el contrato 

con el proveedor y XUM TECH lo 

implementa.  

 ¿En XUM TECH se maneja algún margen 

de ganancia para obtener las ganancias? 

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%.  

Otras notas 

¿Cómo se gestionan las ventas en XUM TECH? 

¶ 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 área comercial.  

¶ 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).  

¿Cuál es el proceso de ventas por demanda externa de XUM TECH? 

¶ Un cliente contacta a Oracle o una empresa de consultoría para que lo asesore para 

resolver una necesidad empresarial.  

¶ Oracle recomienda una de las herramientas y referencia a XUM como empresa 

implementadora. 

¶ 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 cotización de proyectos 

¶ XUM TECH y el cliente realizan un proceso inicial de definición de AS IS y el TO 

BE.  

¶ Toma y especificación de requerimientos. 

¶ XUM TECH crea una estimación, donde se utiliza la plantilla estándar de Oracle CX. 

¶ Negociación entre ambas partes de la propuesta y estimación brindada por XUM 

TECH.  

¶ El cliente aprueba la propuesta y se formaliza el acuerdo con la firma del contrato entre 

ambas partes.  

¶ Una vez firmado el contrato XUM TECH realiza la asignación del equipo responsable 

de la implementación.  

¿Es posible consultar cotizaciones de proyectos pasadas para tomarlo como referencia? 

Sí, 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. Apéndice W. Resultados de la revisión de datos disponibles 

Fecha de la observación 26/04/2022 

Subject Area Sales - CRM Opportunities and Producs Real Time 

Tabla/Objeto Nombre del atributo Tipo de dato 

Opportunity 

Channel Type String - Categórico 

Channel Type Code Integer - Categórico 

Customer Type String - Categórico 

Nombre de la oportunidad String 

Número de la oportunidad Integer 

Opportunity ID Integer 

Sales Account ID Integer 

Sales Channel String - Categórico 

Status Code Integer - Categórico 

Status Name String - Categórico 

Opportunity Extension 
Nombre de contacto de referencia String 

Producto String - Categórico 

Contact 

Nombre del cliente String 

Gender String - Categórico 

First Name String 

Last Name String 

Contact Sales Account Id Integer 

Cantón String - Categórico 

City String - Categórico 

Contact Extension 

Numero de identificacion Integer 

Estado Civil String - Categórico 

Nombre del cliente String 

Tipo Cliente String - Categórico 
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9.24. Apéndice X. Resultados de la revisión documental de proyectos de minería de datos para la recomendación 

de productos 

Objetivo de la revisión  

Identificar las herramientas y técnicas de minería de datos más utilizadas en la recomendación de productos personalizada para contar con una 

base de conocimiento sobre cómo resolver este problema utilizando técnicas de Machine Learning. 

Fecha de la 

revisión 

Nombre del 

proyecto 

consultado 

Resumen del proyecto Herramientas utilizadas Técnica de 

recomendación 

utilizada 

Enlace de referencia 

28/04/2022 Movie 

Recommendation 

System 

Construcción de un 

sistema de 

recomendación de 

películas de referencia 

utilizando el conjunto 

de datos de películas 

TMDB 5000. 

Lenguaje de 

programación: Python  

 

Librerías:  

¶ NumPy 

¶ Matplotlib 

¶ Pandas 

 

Bases de datos 

¶ Películas  

¶ Créditos 

¶ Demographic 

Filtering 

¶ Content 

Based 

Filtering 

¶ Collaborative 

Filtering 

Getting Started with a 
Movie Recommendation 
System | Kaggle 

28/04/2022 Americans 

preferred lunch  

Construcción de un 

sistema de 

recomendación de 

comidas.  

Lenguaje de 

programación: Python 

 

Librerías:  

¶ Pandas 

¶ GarphLab,  

Bases de datos: 

¶ Usuarios 

¶ Collaborative 

Filtering 

¶ Content 

Based 

Filtering 

An Easy Introduction to 
Machine Learning 
Recommender Systems - 
KDnuggets 

https://www.kaggle.com/code/ibtesama/getting-started-with-a-movie-recommendation-system
https://www.kaggle.com/code/ibtesama/getting-started-with-a-movie-recommendation-system
https://www.kaggle.com/code/ibtesama/getting-started-with-a-movie-recommendation-system
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.
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.
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Objetivo de la revisión  

Identificar las herramientas y técnicas de minería de datos más utilizadas en la recomendación de productos personalizada para contar con una 

base de conocimiento sobre cómo resolver este problema utilizando técnicas de Machine Learning. 

Fecha de la 

revisión 

Nombre del 

proyecto 

consultado 

Resumen del proyecto Herramientas utilizadas Técnica de 

recomendación 

utilizada 

Enlace de referencia 

¶ Comidas 

¶ Calificaciones 

29/04/2022 Sistema de 

Recomendación 

de Repositorios 

Github 

Construcción de un 

motor de 

recomendación de 

repositorios Github.  

Lenguaje de 

programación: Python  

 

Librerías:  

¶ Pandas 

¶ NumPy 

¶ Sklearn 

¶ Matplotlib 

 

Indicadores:  

¶ Sparcity 

¶ Distancias por 

coseno 

¶ Mean Squared 

Error 

Bases de Datos 

¶ Usuarios 

¶ Repositorios 

¶ Calificaciones 

¶ Collaborative 

Filtering 

 

Sistemas de 
Recomendación | Aprende 
Machine Learning 
Algoritmo k-Nearest 
Neighbor | Aprende 
Machine Learning 

https://www.aprendemachinelearning.com/sistemas-de-recomendacion/
https://www.aprendemachinelearning.com/sistemas-de-recomendacion/
https://www.aprendemachinelearning.com/sistemas-de-recomendacion/
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/
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Objetivo de la revisión  

Identificar las herramientas y técnicas de minería de datos más utilizadas en la recomendación de productos personalizada para contar con una 

base de conocimiento sobre cómo resolver este problema utilizando técnicas de Machine Learning. 

Fecha de la 

revisión 

Nombre del 

proyecto 

consultado 

Resumen del proyecto Herramientas utilizadas Técnica de 

recomendación 

utilizada 

Enlace de referencia 

30/04/2022 Collaborative 

Filtering for 

Implicit 

Feedback 

Datasets 

Construcción de un 

motor de 

recomendación de 

programas de 

televisión.  

Lenguaje de 

programación: Python 

 

Librerias:  

¶ NumPy 

¶ Sklearn 

¶ Pandas 

¶ Scipy 

 

Indicadores de evaluación 

¶ Recall 

¶ Precision 

¶ Masked precisión 

ratio 

 

Bases de datos: 

Interacciones: Contiene el 

ID usuario, Program ID y 

Timestamp 

¶ Collaborative 

Filtering 

 

cf.pdf (yifanhu.net) 
implicit-recommender-
system/machine_learning_
approach.ipynb at master · 
billydh/implicit-
recommender-system · 
GitHub 
 
implicit-recommender-
system/machine_learning_
approach.ipynb at master · 
billydh/implicit-
recommender-system · 
GitHub 

30/04/2022 Machine 

Learning 

Algorithms for 

Recommender 

Experimento 

comparativo entre 

algoritmos de 

recomendación, 

Bases de datos:  

Usuarios 

Película  

Calificaciones 

¶ Content 

Based 

Filtering  

(PDF) Machine Learning 
Algorithms for 
Recommender System - a 

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
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Objetivo de la revisión  

Identificar las herramientas y técnicas de minería de datos más utilizadas en la recomendación de productos personalizada para contar con una 

base de conocimiento sobre cómo resolver este problema utilizando técnicas de Machine Learning. 

Fecha de la 

revisión 

Nombre del 

proyecto 

consultado 

Resumen del proyecto Herramientas utilizadas Técnica de 

recomendación 

utilizada 

Enlace de referencia 

System - a 

comparative 

analysis 

utilizando el conjunto 

de datos de películas de 

MovieLens.   

 ¶ Collaborative 

Filtering 

¶ Hybrid 

Filtering 

¶ K-Means 

Clustering 

¶ Naive Bayes 

comparative analysis 
(researchgate.net) 

 

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
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9.25. Apéndice Y. Revisión documental de herramientas de almacenamiento 

AWS 

Nombre AWS  

Objetivo principal Almacenar la información generada por la solución propuesta, esta información 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 

información 
¶ Sitio Oficial de AWS 

¶ Reporte de Gartner Magic Quadrant for Cloud Database Management Systems 

2020 

¶ Peer Insights 

 

Amazon Web Services (AWS) Amazon Redshift Reviews, Ratings, and 
Features - Gartner 2022 

Posición en 

Cuadrante de Gartner  

Líder 

Calificación general 

en Peer Insights 

4.4 estrellas 

Principales 

características 
¶ Ofrece una gama de servicios de gestión de bases de datos dirigidas a casos de 

uso operativo, como es el caso de Amazon Relational Database Service (RDS), 

Amazon Aurora y Amazon DynamoDB.  

¶ Ofrece bases de datos dirigidas a casos de uso de análisis, como es el caso de 

Amazon Redshift, Amazon Athena y Amazon EMR. 

¶ 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. 

¶ Sus operaciones están geográficamente diversificadas y sus clientes cubren una 

amplia gama de industrias y tamaños de implementación. 

Costo aproximado  Costo Mensual: 182.80 USD 

 

***O btenido de Pricing Calculator de AWS.  

Ventajas  ¶ Presencia líder en el mercado: AWS es el proveedor de servicios de bases de 

datos en la nube más grande del mundo por ingresos. Ha ofrecido servicios de 

nube de producción durante más de 10 años, con decenas de miles de clientes, 

lo que también lo convierte en el proveedor de nube más maduro en términos 

de ofertas y capacidades. 

¶ Amplitud de servicios: AWS ofrece más de una docena de servicios de bases 

de datos diferentes y una amplia oferta de funcionalidades. Además, AWS tiene 

una base muy amplia de centros de datos, lo que proporciona una latencia más 

baja según la proximidad en todo el mundo. 

https://www.gartner.com/reviews/market/cloud-database-management-systems/vendor/amazon-web-services/product/amazon-redshift
https://www.gartner.com/reviews/market/cloud-database-management-systems/vendor/amazon-web-services/product/amazon-redshift
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¶ Rendimiento: El tiempo que los servicios de base de datos de AWS han estado 

en producción ha llevado al crecimiento de las cargas de trabajo y ha mejorado 

la capacidad de AWS para manejar estas cargas de trabajo más maduras. 

Además, el tiempo de actividad y la confiabilidad de AWS son los más 

confiables de los proveedores evaluados en la investigación de Gartner. 

 

Desventajas ¶ AWS Centric-Focus: AWS es el proveedor de nube más grande. Sin embargo, 

está detrás de algunos CSP y prácticamente de todos los ISV al ofrecer sus 

servicios en múltiples plataformas en la nube. Esta centralidad parece estar 

disminuyendo un poco, dado el soporte de AWS para entornos de nube híbrida, 

el intercambio de sus datos entre diferentes nubes en ciertos escenarios y una 

estrategia de datos que reconoce y se está adaptando a la existencia de múltiples 

plataformas en la nube. 

¶ Integración 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 integración de 

datos, catálogo y metadatos de AWS están surgiendo y actualmente no son tan 

sólidas como algunos competidores, lo que puede generar más trabajo para los 

arquitectos. 

¶ Costo de administración: AWS ofrece un conjunto profundo y completo de 

herramientas para que los usuarios puedan ensamblar soluciones óptimas. Este 

enfoque de ensamblaje requerido a veces puede conducir a que se requieran 

más gastos generales y de administración. 
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9.26. Apéndice Z. Revisión documental de herramientas de almacenamiento 

Oracle 

 

Nombre Oracle Autonomous Database 

Objetivo principal Almacenar la información generada por la solución propuesta, esta información 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 

información 
¶ Cuadrante de Gartner 

¶ Sitio oficial Oracle 

¶ Peer Insights 

Autonomous Transaction Processing | Oracle 
Oracle Autonomous Database Reviews, Ratings, and Features - Gartner 2022 

Posición en 

Cuadrante de Gartner  

Líder 

Calificación general 

en Peer Insights 

4.6 estrellas 

Principales 

características 
¶ Oracle Autonomous Database (incluidos los servicios Autonomous 

Transaction Processing y Autonomous Data Warehouse) están disponibles en 

Oracle Cloud Infrastructure (OCI) y en la nube privada Oracle Exadata 

Cloud@Customer (ExaCC).  

¶ Oracle también ofrece la base de datos JSON autónoma, el servicio de base de 

datos MySQL de Oracle, la base de datos NoSQL de Oracle y el servicio Big 

Data de Oracle. 

¶ Sus operaciones están geográficamente diversificadas y sus clientes cubren una 

amplia gama de industrias y tamaños de implementación. 

Costo aproximado  Costo Mensual: 116 USD  

***Obtenido de calculadora MyEstimate Oracle 

Ventajas  ¶ Tecnología DBMS aumentada: la base de datos autónoma de Oracle utiliza 

ajustes asistidos por IA y ML y aprovecha la infraestructura de la nube de 

Oracle, incluidos parches y actualizaciones sin tiempo de inactividad. Esta 

tecnología no solo reduce la necesidad de operación manual, sino que también 

reduce el costo y aumenta el rendimiento del servicio DBMS. 

¶ Nube híbrida: Oracle tiene un entorno híbrido completo para compartir datos y 

permitir migraciones a la nube. Admite implementaciones locales y ExaCC con 

recuperación ante desastres en la nube a través de Exadata Cloud Service 

(ExaCS). ExaCC es compatible con el almacenamiento de datos autónomo y el 

procesamiento de transacciones autónomo. 

¶ Riqueza de la cartera: Oracle Cloud es una buena opción para las empresas que 

utilizan Oracle como proveedor estándar, donde pueden aplicar las habilidades 

desarrolladas durante muchos años para usar casos en la nube. Con el nivel 

gratuito de Oracle Autonomous Database siendo adoptado por clientes nuevos 

https://www.oracle.com/autonomous-database/autonomous-transaction-processing/#pricing
https://www.gartner.com/reviews/market/cloud-database-management-systems/vendor/oracle/product/oracle-autonomous-database
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en Oracle que valoran un DBMS empresarial autónomo, Oracle está ganando 

reconocimiento como proveedor de nube empresarial. 

Desventajas ¶ Estrategia DBMS centrada en OCI: solo los propios servicios DBMS de Oracle 

han estado disponibles como servicios administrados en OCI; Oracle ofrecerá 

un servicio administrado de PostgreSQL en 2022. Si bien Oracle Database 

generalmente es portátil a otras nubes, los clientes de Oracle Database pagarán 

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 aún no está certificado para ejecutarse en todos los principales CSP. 

¶ Percepción de precio superior: los productos locales de Oracle a menudo se 

perciben como costosos y difíciles de administrar, y los clientes continúan 

expresando inquietudes sobre las negociaciones de contratos. Oracle ha 

progresado en estas áreas a medida que avanza hacia un nuevo modelo de 

negocios en la nube con precios de pago por uso, la base de datos autónoma, 

un nivel siempre gratuito, traiga su propia licencia (BYOL) y elasticidad 

dinámica. Además, los servicios Oracle Cloud Lift gratuitos ayudarán 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. 

¶ Enfoque de transición a la nube: Oracle tardó mucho en ofrecer un verdadero 

servicio administrado dbPaaS. Esto ha provocado que las empresas utilicen 

otras ofertas de dbPaaS de CSP e ISV. Según las cifras de Gartner, la 

participación 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 migración a la nube 

a corto plazo. 
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9.27. Apéndice AA. Revisión documental de herramientas de 

almacenamiento Microsoft  

 

Nombre Microsoft Synapse Analytics 

Objetivo principal Almacenar la información generada por la solución propuesta, esta información 

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 información ¶ Cuadrante de Gartner 

¶ Sitio oficial Microsoft 

Azure Synapse Analytics | Microsoft Azure 
Pricing Calculator | Microsoft Azure 
 

Posición en Cuadrante 

de Gartner  

Líder 

Calificación general en 

Peer Insights 

4.4 estrellas 

Principales 

características 
¶ Proporciona una amplia gama de ofertas de DBMS en la nube, que incluyen 

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. 

¶ Ofrece un ecosistema integral de administración de datos en la nube que 

abarca todos los casos de uso evaluados para este Cuadrante Mágico.  

¶ Sus operaciones están geográficamente diversificadas y sus clientes cubren 

una amplia gama de industrias y tamaños de implementación. 

Costo aproximado  Costo mensual: 1.913,84 USD 

*** Obtenido de Pricing calculator de Microsoft Azure 

Ventajas  ¶ Visión integral del ecosistema de datos: Microsoft ha articulado una sólida 

visión del ecosistema de datos con Azure Synapse Analytics. Esta visión es 

más refinada y completa que la de la mayoría de sus principales competidores 

de CSP, e incluye soporte de seguridad y metadatos de extremo a extremo. La 

fácil integración con otras ofertas de Azure (a través de Synapse Link y 

Purview) es un punto de venta importante, y el ecosistema también está abierto 

a ofertas de ISV de terceros. 

¶ Ruta de migración clara: casi todas las empresas tienen una relación comercial 

con Microsoft, a través del uso de sus productos de administración de datos 

(como Microsoft SQL Server), herramientas de productividad de oficina, 

software de administración de acceso e identidad y otras ofertas. Azure 

representa una extensión natural de este ecosistema familiar de Microsoft y 

una ruta de migración de bajo riesgo a la nube, con un conjunto integral de 

ofertas en la nube y una sólida comunidad de usuarios con habilidades 

relevantes. 

https://azure.microsoft.com/en-us/services/synapse-analytics/#key-service-capabilities
https://azure.microsoft.com/en-us/pricing/calculator/?service=synapse-analytics
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¶ Capacidades multimodelo integradas: a diferencia de algunos de sus 

competidores de CSP, Microsoft ha adoptado una estrategia multimodelo para 

muchas de sus ofertas de administración de datos, lo que puede simplificar la 

implementación. Azure Synapse refleja esta estrategia de análisis 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 

mínimo movimiento de datos o redundancia. 

Desventajas ¶ Madurez del ecosistema inconsistente: algunos componentes clave del 

ecosistema de la nube de Microsoft aún están en construcción, 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. 

¶ 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 administración de proveedores y precios de software de 

Gartner.  

¶ Desafíos 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 implementación para la nube pública, la nube privada y las instalaciones 

locales tradicionales varían según el producto. Por el lado positivo, esto 

permite arquitecturas híbridas para los usuarios que las necesitan. La 

desventaja es que los usuarios deben decidir cuidadosamente dónde 

administrarán conjuntos de datos específicos y ejecutarán diversas cargas de 

trabajo de procesamiento de datos. 
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9.28. Apéndice AB. Revisión documental de herramientas de minería de 

datos IBM 

Nombre IBM Watson Studio 

Objetivo 

principal 

Brindar la capacidad de crear modelos de minería de datos Data Science and Machine 

Learning Platform para recomendar productos de manera personalizada.  

Fuente de 

información 

Gartner Magic Quadrant for Data Science and Machine Learning Platforms 2021 

¶ IBM Watson Studio Reviews, Ratings, and Features - Gartner 2022 

¶ Introduction to IBM Watson Studio - IBM Developer 

¶ Adding data from a connection to a project - IBM Cloud Pak for Data as a 
Service 

¶ Adding connections to projects - IBM Cloud Pak for Data as a Service 

¶ Connection types - IBM Cloud Pak for Data as a Service 

¶ 2021 Gartner MQ DSML (dataiku.com) 

¶ Watson Studio - Pricing | IBM 

¶ Watson Studio - IBM Cloud 

Posición en 

Cuadrante de 

Gartner  

Líder 

Principales 

características 
¶ Es una plataforma modular, abierta y extensible para datos e IA que combina un 

amplio conjunto de capacidades descriptivas, de diagnóstico, predictivas y 

prescriptivas. 

¶ IBM está diversificado geográficamente y su base de clientes abarca muchas 

industrias y varias funciones comerciales. 

¶ La renovación de su oferta ha llevado varios años y la competencia seguirá siendo 

feroz para IBM. Aún así, IBM ahora ofrece una solución moderna y completa que 

se basa en sus raíces en SPSS, ILOG CPLEX Optimization Studio y productos 

anteriores, y que se beneficia de una serie de innovaciones de IBM Research. Estos 

reflejan una visión completa. 

Costo 

aproximado  

Costo mensual: 98 USD.  

*** Obtenido de IBM Pricing Plans 

Ventajas  ¶ Soporte multipersona: IBM Watson Studio ofrece una interfaz de flujo de trabajo 

visual o "lienzo gráfico", así como una selección de cuadernos, lo que permite que 

los ingenieros de datos, los científicos de datos expertos y los científicos de datos 

ciudadanos trabajen juntos en el mismo proyecto. Las actividades de canalización 

de ML, desde la adquisición de datos hasta las operaciones, son compatibles con 

AutoAI y colaboración, incluido un catálogo para compartir y reutilizar (meta)datos 

y modelos. 

¶ Visión de IA compuesta: la estructura modular de la plataforma IBM Watson Studio 

contiene, o puede ampliarse con, múltiples componentes para el aumento de 

decisiones o la automatización. Estos componentes incluyen varios ML y otros 

marcos de IA, funciones de optimización, análisis espacio-temporal y gráfico, 

funciones de lenguaje natural y análisis de video/imagen/audio (en modo por lotes 

o de transmisión). Además, al incluir IBM Decision Optimization, la plataforma 

https://www.gartner.com/reviews/market/data-science-machine-learning-platforms/vendor/ibm/product/ibm-watson-studio
https://developer.ibm.com/articles/introduction-watson-studio/
https://dataplatform.cloud.ibm.com/docs/content/wsj/manage-data/connected-data.html?audience=wdp
https://dataplatform.cloud.ibm.com/docs/content/wsj/manage-data/connected-data.html?audience=wdp
https://dataplatform.cloud.ibm.com/docs/content/wsj/manage-data/create-conn.html?audience=wdp
https://dataplatform.cloud.ibm.com/docs/content/wsj/manage-data/conn_types.html?audience=wdp
https://content.dataiku.com/gartner-mq-2021
https://www.ibm.com/cloud/watson-studio/pricing
https://cloud.ibm.com/catalog/services/watson-studio
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admite el modelado de decisiones y la gestión de decisiones o el procesamiento de 

reglas. 

¶ Atención integral a la IA y la gobernanza responsable: IBM ofrece un amplio soporte 

para la explicación, el sesgo, la equidad, la precisión y el control de la deriva, los 

datos sintéticos y la privacidad diferencial. Su plataforma también proporciona un 

sólido soporte de gobernanza (y gestión de riesgos opcional), con linaje, políticas y 

reglas en su catálogo, así como seguridad frente a adversarios. 

Desventajas ¶ Alcance de AutoAI: IBM Watson Studio ofrece automatización y aumento de 

múltiples actividades en la canalización de ML, incluida la selección de datos, la 

imputación, la visualización, la transformación de características y el modelado. Sin 

embargo, algunos competidores también aumentan el análisis de series temporales, 

por ejemplo, mediante el uso de redes neuronales recurrentes y modelos de memoria 

a corto plazo. 

¶ Restauración de la marca: con su Watson Studio mejorado, IBM ha alcanzado y, en 

algunos casos, incluso superado a sus competidores. Sin embargo, los líderes de 

datos y análisis aún 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 dinámico y competitivo. 

¶ Claridad en la agrupación de productos: aunque la cohesión del Watson Studio 

modular en IBM Cloud Pak for Data ha mejorado, sigue existiendo confusión 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. Apéndice AC. Revisión documental de herramientas de minería de 

datos Amazon Sage Maker 

Nombre Amazon Sage Maker 

Objetivo 

principal 

Brindar la capacidad de crear modelos de minería de datos para recomendar productos de 

manera personalizada. 

Fuente de 

información 
¶ Cuadrante de Gartner 

¶ Sitio official de AWS 

¶ 2021 Gartner MQ DSML (dataiku.com) 

¶ Amazon SageMaker Pricing - Machine Learning - Amazon Web Services 

¶ AWS Pricing Calculator 

Posición en 

Cuadrante de 

Gartner  

Visionario 

Principales 

características 
¶ Su visión es que los equipos de ciencia de datos utilicen toda la cartera de AWS y la 

pila de ML, con Amazon SageMaker como núcleo. 

¶ 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 continúa demostrando una formidable tracción en el mercado, 

con un poderoso ecosistema y considerables recursos detrás. 

Costo 

aproximado  

Costo mensual estimado: 244.80 USD 

*** Obtenido de AWS Pricing Calculator 

Ventajas  ¶ 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 análisis y datos en la nube de AWS. Además, SageMaker ofrece 

una amplia compatibilidad con una amplia gama de marcos y bibliotecas de software 

de código 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 selección 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 mínimas ni compromiso inicial, lo que fomenta la 

experimentación. 

¶ Capacidades de etiquetado de datos y humanos en el ciclo: Amazon SageMaker 

Ground Truth admite el etiquetado de datos de entrenamiento, y la IA aumentada de 

Amazon (Amazon A2I) ayuda a crear flujos de trabajo óptimos para la revisión 

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. 

https://content.dataiku.com/gartner-mq-2021
https://aws.amazon.com/sagemaker/pricing/
https://calculator.aws/#/createCalculator/SageMaker
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Desventajas ¶ Evolución del atractivo de la ciencia de datos para los ciudadanos: AWS ha hecho 

que su plataforma sea más accesible, principalmente a través de Autopilot, Data 

Wrangler, Pipelines y el desarrollo continuo de SageMaker Studio IDE. Aún así, la 

plataforma es más popular entre los codificadores: no es tan intuitiva para los 

usuarios no técnicos, en comparación con las herramientas líderes para los 

científicos de datos ciudadanos. 

¶ Se necesita un ritmo rápido de desarrollo para igualar la funcionalidad de los 

competidores: la ráfaga de nuevos componentes y servicios de AWS está llenando 

vacíos importantes en su plataforma. Sin embargo, estas nuevas capacidades no 

están tan probadas ni son tan sólidas como las capacidades de otros proveedores para 

la preparación de datos, las interfaces de usuario, la colaboración y la coherencia. 

¶ Maduración del soporte local, híbrido y multinube: la mayoría 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 más complicadas en entornos 

híbridos, multinube o locales. Sin embargo, la compatibilidad con varias nubes está 

evolucionando y, en la actualidad, la mayoría de los clientes administran datos, 

modelos y cargas de trabajo de ML dentro de AWS. 

 

9.30. Apéndice AD. Revisión documental de herramientas de minería de 

datos Anaconda 

 

Nombre Anaconda  

Objetivo 

principal 

Brindar la capacidad de crear modelos de minería de datos para recomendar productos de 

manera personalizada. 

Fuente de 

información 
¶ Cuadrante de Gartner 

¶ Sitio oficial de Anaconda 

2021 Gartner MQ DSML (dataiku.com) 

Anaconda Enterprise Review: Pricing, Pros, Cons & Features | CompareCamp.com 

Posición en 

Cuadrante de 

Gartner  

Jugador de nicho 

Principales 

características 
¶ Permite a los equipos de científicos de datos establecer, supervisar y automatizar 

canalizaciones y modelos de ciencia de datos basados en inteligencia artificial dentro 

de clústeres de servidores y redes de producción. 

¶ Permite compartir proyectos de ciencia de datos con los miembros del equipo y les 

permite realizar modificaciones en tiempo real. Los cuadernos en línea, los tableros, 

las dependencias y los modelos de aprendizaje automático también están disponibles 

para todos los involucrados en los proyectos del equipo. 

¶ Anaconda Enterprise es una herramienta de ciencia de datos escalable, los usuarios 

pueden proporcionar instantáneamente a sus proyectos y aplicaciones los recursos 

informáticos necesarios. Las herramientas, paquetes y versiones de modelos 

utilizados por el equipo se pueden gobernar, administrar y controlar fácilmente. 

https://content.dataiku.com/gartner-mq-2021
https://comparecamp.com/anaconda-enterprise-review-pricing-pros-cons-features/
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¶ 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 

aproximado  

Costo de licencia $15 mensual. 

Ventajas  ¶ Plataforma confiable y flexible: Anaconda ofrece una plataforma popular y 

confiable dentro de la comunidad de programación, 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 elección, incluidos Jupyter y RStudio. 

¶ Optimización de tecnologías de código abierto: para optimizar las tecnologías de 

código abierto y admitir la escalabilidad, Anaconda ofrece opciones de mejora 

mediante GPU, administradas dentro del entorno de Anaconda. Los usuarios 

también pueden usar clústeres de Apache Hadoop, Apache Hadoop YARN y 

Kubernetes, en las instalaciones o en la nube. 

¶ Cultura de colaboración y características complementarias: la comunidad de 

Anaconda apoya las contribuciones de código abierto de Python, fomentando así 

una cultura de integridad de código e integración con otros proyectos de ciencia de 

datos de código abierto. Anaconda Cloud, para científicos de datos, proporciona 

formas de colaborar, compartir implementaciones e intercambiar bibliotecas de 

códigos. También permite a los desarrolladores explorar y acelerar el desarrollo y la 

implementación de modelos. 

Desventajas ¶ 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 científicos de datos ciudadanos aprovecharla. 

¶ Falta de algunas capacidades críticas de puesta en funcionamiento del modelo: la 

plataforma de Anaconda carece de capacidades de gestión de modelos, como gestión 

de dependencias, explicabilidad y detección de sesgos, así como funciones de 

inventario de modelos. Anaconda, sin embargo, proporciona algunas características 

de control y supervisión de modelos, como la programación de implementaciones, 

información de usuario y consumo de recursos para modelos ML (a través de la 

interfaz de usuario del programador). 

¶ Estabilidad: los usuarios de Anaconda destacan los problemas de compatibilidad y 

tiempo de ejecución con la plataforma. A los usuarios no expertos a menudo les 

resulta difícil mantener la coherencia de sus proyectos cuando se lanzan nuevas 

plataformas o actualizaciones de paquetes. 
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9.31. Apéndice AE. Evaluación del modelo Demographic Filtering 

Código MOD-001 

Modelo utilizado Demographic Filtering 

Objetivo Evaluar el modelo de Demographic Filtering para la recomendación de 

productos con los datos extraídos de Oracle Engagement Cloud.  

Resultados obtenidos Recomendación basada en la popularidad de los productos, según 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 sección 

5.2.1. 

¶ Cantidad de filas(original): 38170 

¶ Cantidad de columnas(original): 25 

Evidencias 

Tareas de transformaciones y limpieza 

 

1. Revisión de registros de venta repetidos 

Resultado: No se encontraron valores repetidos dentro del atributo Opportunity ID.  

 
 

2. Revisión de registros sin producto asignado 

Resultado: No se encontraron valores nulos dentro del atributo Producto.  

 
 

Recomendación: Productos más adquiridos por los clientes 

Resultado: Se obtienen los productos más vendidos, ordenados de manera descendente.  
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9.32. Apéndice AF. Evaluación del modelo KMeans 

Código MOD-002 

Modelo utilizado KMeans (Segmentación) 

Objetivo Evaluar el modelo de KMeans para la 

recomendación de productos. 

Resultados obtenidos Recomendación 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 sección 

5.2.1. 

¶ Cantidad de filas(original): 38170 

¶ Cantidad de columnas(original): 25 

Evidencias 

 

Transformaciones y limpieza de datos 

 

1. Limpieza de registros sin un cliente asignado, seg¼n el campo ñPrimary Contact Party IDò.  

 
2. Creaci·n de nuevo campo ñContact IDò,a partir de Primary Contact Party ID.  

  
 

3. Eliminar columnas ñContact Sales Account IDò, ñPrimary Contact Party IDò, ñSales Account IDò, 

ñStatus Codeò, ñNombre de la oportunidadò.  

 
 

4. Creacion de nuevo campo Edad, a partir de FechaNacimiento.  
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5. Tratamiento de valores nulos.  

a. Edad: Sustitución por valor de media.  

b. Cantón: Sustitución por valor de moda.  

c. Estado Civil: Sustitución por valor de moda.  

d. Categoría de asociado: Sustitución por valor de moda. 

e. Gender: Sustitución por valor de moda. 

f. Distrito: Sustitución por valor de moda. 

 
6. Tratamiento de valores duplicados y sucios:  

a. Tipo de Identificación: Sustitución de valores  

b. Estado Civil: Sustituci·n de valores ñ'Solteroò,ò Soltero (a)ò, ñCasadoò,ò Casado (a)ò, 
ñDivorciadoò,ò Divorciadoò, ñUnion Libreò.  

 
 

7. Eliminación de columnas: Cantón, Perfil Social, Perfil Ambiental, Postal Code, Contact ID, 

Producto).  
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8. Creación de columnas dummy para los atributos categóricos (One Hot Encoding) 

a. Gender 

b. Tipo Cliente 

c. Tipo de Identificación 

d. Estado Civil 

e. Categoría de asociado 

f. Tipo de asociado 

 
 

Modelado 

 

Método del Codo 

De acuerdo con el análisis del codo, el número óptimo de clusters para segmentar los clientes se 

encuentra en k=3.  
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Etiquetar clientes 

Luego del análisis 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.  

 
 

Para cada registro de clientes se le asigno una clase distinta con valores posibles entre 0 y 2.  

 
 

 

Recomendación de productos  

 

Identificación de productos más comunes por segmento 

 
 

Creación de recomendaciones para cada segmento de clientes 
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Creación de dataframe con recomendaciones por cliente 
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9.33. Apéndice AF. Evaluación del modelo Collaborative Filtering  

Código MOD-003 

Modelo utilizado Collaborative Filtering (Implícito) 

Objetivo Evaluar el modelo de Collaborative Filtering para 

la recomendación de productos con los datos 

extraídos de Oracle Engagement Cloud.  

Resultados obtenidos Recomendación basada en la similitud entre los 

productos ñpuntuadosò por los clientes.  

Datos de prueba 

Registro de oportunidades ganadas exportados de Oracle Engagement Cloud, detallado en la sección 

5.2.1. 

¶ Cantidad de filas(original): 38170 

¶ Cantidad de columnas(original): 25 

Evidencias 

Transformación y limpieza de datos 

 

Eliminación de valores nulos en columna Primary Contact ID y creación del campo Contact ID 

 

 
 

Creación de nuevo campo constante Rating  

 

 
 

Filtrado de columnas 

Únicamente quedan Contact ID, Producto, rating  

 

 
 

 

Creación de tabla pivot 

Productos pasan a ser las columnas de la tabla, Contact ID (únicos) pasan a ser las filas. Indica 5 en los 

productos que el usuario ha adquirido previamente.  
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Singular Value Decomposition  

Factorización de los vectores 

 
 

Creación de matriz de correlación 

 
 

Búsqueda de productos similares 
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9.34. Apéndice AG. Evaluación del modelo Naive Bayes (Gaussian) 

Código MOD-003 

Modelo utilizado Naive Bayes (Gaussian) 

Objetivo Evaluar el modelo de Naive Bayes para la 

recomendación de productos. 

Resultados obtenidos Recomendación 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 sección 

5.2.1. 

¶ Cantidad de filas(original): 38170 

¶ Cantidad de columnas(original): 25 

Evidencias 

 

Transformaciones y limpieza de datos 

 

1. Limpieza de registros sin un cliente asignado, seg¼n el campo ñPrimary Contact Party IDò.  

 
2. Creaci·n de nuevo campo ñContact IDò,a partir de Primary Contact Party ID.  

  
 

3. Eliminar columnas ñContact Sales Account IDò, ñPrimary Contact Party IDò, ñSales Account IDò, 

ñStatus Codeò, ñNombre de la oportunidadò.  

 
 

4. Creacion de nuevo campo Edad, a partir de FechaNacimiento.  
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5. Tratamiento de valores nulos.  

a. Edad: Sustitución por valor de media.  

b. Cantón: Sustitución por valor de moda.  

c. Estado Civil: Sustitución por valor de moda.  

d. Categoría de asociado: Sustitución por valor de moda. 

e. Gender: Sustitución por valor de moda. 

f. Distrito: Sustitución por valor de moda. 

 
 

6. Tratamiento de valores duplicados y sucios:  

a. Tipo de Identificación: Sustitución de valores  

b. Estado Civil: Sustituci·n de valores ñ'Solteroò,ò Soltero (a)ò, ñCasadoò,ò Casado (a)ò, 
ñDivorciadoò,ò Divorciadoò, ñUnion Libreò.  

 
 

7. Eliminación de columnas: Cantón, Perfil Social, Perfil Ambiental, Postal Code, Contact ID, 

Producto).  
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8. Creación de columnas dummy para los atributos categóricos (One Hot Encoding) 

a. Gender 

b. Tipo Cliente 

c. Tipo de Identificación 

d. Estado Civil 

e. Categoría de asociado 

f. Tipo de asociado 

 
 

Modelado 

 

Selección 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 serán utilizados por el modelo.  

 
 

División de datos en entrenamiento y pruebas  

Se realizó una división de 80% para entrenamiento y 20% para pruebas.  

 
 

Escalamiento de los datos 

Los valores numéricos se transforman de manera que todos los datos se encuentran en una escala de 

cero a uno.  



Propuesta de solución de minería de datos basada en la metodología  

CRISP-DM utilizando los datos almacenados en Oracle Engagement  

Cloud, para la recomendación personalizada de productos a clientes,  

durante el primer semestre de 2022 

 

 

      Pág | 214 

    

 

 
 

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.   

 
 

 

Evaluación del modelo 

Se obtuvieron cuatro métricas de evaluación del modelo de clasificación Naive Bayes. Las métricas 

utilizadas corresponden a accuracy, recall, f1 y precision.  
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9.35. Apéndice AH. Evaluación del modelo Naive Bayes (Bernoulli) 

Código MOD-004 

Modelo utilizado Naive Bayes (Bernoulli) 

Objetivo Evaluar el modelo de Naive Bayes para la 

recomendación de productos. 

Resultados obtenidos Recomendación 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 sección 

5.2.1. 

¶ Cantidad de filas(original): 38170 

¶ Cantidad de columnas(original): 25 

Evidencias 

 

Transformaciones y limpieza de datos 

 

9. Limpieza de registros sin un cliente asignado, seg¼n el campo ñPrimary Contact Party IDò.  

 
10. Creaci·n de nuevo campo ñContact IDò,a partir de Primary Contact Party ID.  

  
 

11. Eliminar columnas ñContact Sales Account IDò, ñPrimary Contact Party IDò, ñSales Account IDò, 
ñStatus Codeò, ñNombre de la oportunidadò.  

 
 

12. Creacion de nuevo campo Edad, a partir de FechaNacimiento.  
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13. Tratamiento de valores nulos.  

a. Edad: Sustitución por valor de media.  

b. Cantón: Sustitución por valor de moda.  

c. Estado Civil: Sustitución por valor de moda.  

d. Categoría de asociado: Sustitución por valor de moda. 

e. Gender: Sustitución por valor de moda. 

f. Distrito: Sustitución por valor de moda. 

 
14. Tratamiento de valores duplicados y sucios:  

a. Tipo de Identificación: Sustitución de valores  

b. Estado Civil: Sustituci·n de valores ñ'Solteroò,ò Soltero (a)ò, ñCasadoò,ò Casado (a)ò, 
ñDivorciadoò,ò Divorciadoò, ñUnion Libreò.  

 
 

15. Eliminación de columnas: Cantón, Perfil Social, Perfil Ambiental, Postal Code, Contact ID, 

Producto).  
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16. Creación de columnas dummy para los atributos categóricos (One Hot Encoding) 

a. Gender 

b. Tipo Cliente 

c. Tipo de Identificación 

d. Estado Civil 

e. Categoría de asociado 

f. Tipo de asociado 

 
 

Modelado 

 

Selección 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 serán utilizados por el modelo.  

 
 

División de datos en entrenamiento y pruebas  

Se realizó una división de 80% para entrenamiento y 20% para pruebas.  

 
 

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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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.   

 
 

 

Evaluación del modelo 

Se obtuvieron cuatro métricas de evaluación del modelo de clasificación Naive Bayes. Las métricas 

utilizadas corresponden a accuracy, recall, f1 y precision.  
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9.36. Apéndice AI . Configuración de campo Fecha de creación 

 

9.37. Apéndice AJ. Configuración de campo Cliente asociado 

 

9.38. Apéndice AK. Configuración de campo Correo cliente 
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9.39. Apéndice AL. Configuración de campo Producto 

 

9.40. Apéndice AM. Configuración de campo Puntuación 
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9.41. Apéndice AO. Configuración de campo Estado 

 

9.42. Apéndice AP. Configuración de campo Encargado  
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9.43. Apéndice AQ. Configuración de campo Motivo de rechazo 

 

9.44. Apéndice AR. Configuración de campo Comentarios adicionales 
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9.45. Apéndice AS. Configuración de lista de valores Estado 

 

9.46. Apéndice AT. Configuración de lista de valores Motivo de rechazo 
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9.47. Apéndice AU. Configuración de server script Crear Lead 

 

9.48. Apéndice AV. Configuración de server script Asignar Correo 
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9.49. Apéndice AW. Configuración de action Crear Lead  

 

9.50. Apéndice AX. Transformación #1 Funciones creadas para generar las 

recomendaciones 
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9.51. Apéndice AY. Transformación #2 Creación de nuevos campos para 

almacenar la recomendación 

 

9.52. Apéndice AZ. Transformación #3 Creación de nuevos dataframes  

 

 

9.53. Apéndice BA. Transformación #4 Cambio de nombre de columnas 
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9.54. Apéndice BB. Transformación #5 Unión de dataframes de 

recomendaciones 

 

 

 

 

9.55. Apéndice BC. Transformación #6 Creación de funciones para la 

limpieza de datos 
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9.56. Apéndice BD. Transformación #7 Creación de nuevas columnas en 

dataframe 

 

9.57. Apéndice BE. Transformación #8 Filtrado del dataframe 

 

9.58. Apéndice BF. Transformación #9 Exportación del dataframe a formato 

CSV 

 

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

Cloud 

Entrevista: Almacenmiento de datos en Engagement Cloud 

Participantes  

Fecha  

Objetivo 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 periódica? 

 

 

¿Tiene alguna limitante? Espacio disponible, 

cantidad de solicitudes, compatibilidad.  

 

 

¿Los objetos custom tienen algún costo adicional?  

¿La solución de Custom Object tiene alguna 

restricción para integrarse con otros sistemas? 

 

 

¿Han utilizado anteriormente este mecanismo para 

agregar nuevos datos a CX? 

 

 

Otras notas 

  

 

9.60. Apéndice BH. Resultados de la Entrevista #7 

Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente 

Participantes Nathalie Jiménez 

Fecha 09/05/2022 

Objetivo Analizar las alternativas de 

almacenamiento de datos de 

recomendaciones dentro de Oracle 

Engagement Cloud 

Preguntas Respuestas 

¿Dentro de Engagement Cloud existe alguna 

manera de almacenar el registro de 

recomendaciones generadas por el modelo? 

 

Sí, es posible utilizar el Application 

Composer para la creación de un nuevo 

objeto custom que almacene todos los 

campos necesarios para cada 

recomendación.  

¿Existen formas de importar y exportar los datos, 

de forma periódica? 

 

Sí, es posible importarlos desde el 

Import Management. Para exportarlos se 

puede hacer mediante el Export 

Management.    

¿Tiene alguna limitante? Espacio disponible, 

cantidad de solicitudes, compatibilidad.  

 

Es posible almacenar registros 

ilimitados dentro de la herramienta.  
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Entrevista: Conocer herramientas utilizadas previamente 

¿Los objetos custom tienen algún costo adicional? No implica ningún costo adicional, se 

encuentra incluido dentro de 

Engagement Cloud. 

¿La solución de Custom Object tiene alguna 

restricción para integrarse con otros sistemas? 

 

No, es posible integrarlo con los demás 

sistemas de Oracle como Integration 

Cloud y Eloqua.  

¿Han utilizado anteriormente este mecanismo para 

agregar nuevos datos a CX? 

 

Sí, este mecanismo ha sido utilizado con 

distintos propósitos por ejemplo la 

creaci·n de ñCategor²as de Servicioò, 

ñHomologaci·n de categor²asò y 

ñAprobacionesò para otros clientes del 

sector bancario.  

Otras notas 

¿Qué tipo de información se puede almacenar dentro de los objetos custom? 

¶ Se pueden almacenar campos de tipo texto, numérico, campos cálculados(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? 

¶ Sí, se pueden crear botones personalizados dentro de Oracle Engagement Cloud 

utilizando scripts y triggers que permiten utilizar la información del objeto custom 

para crear un nuevo objeto o ejecutar una acción específica.   

 

¿Se pueden modificar las pantallas de un objeto custom? 

¶ Si, se pueden mostrar u ocultar campos, crear validaciones y agregar nuevos campos 

dentro de las pantallas estándar del objeto dentro de Engagement.  

 

9.61. Apéndice BI . Revisión documental de herramientas de 

almacenamiento Oracle CX Custom Objects 

Nombre Oracle CX ï Custom Objects 

Objetivo principal Almacenar la información generada por la solución propuesta, esta información 

incluye el registro de datos para generar el modelo, las recomendaciones generadas y 

las recomendaciones rechazadas por el ejecutivo de ventas. 

Fuente de información 9.59Apéndice BG. Entrevista #7 Almacenamiento de datos en Engagement Cloud 

Posición en Cuadrante 

de Gartner  

No aplica 

Calificación general en 

Peer Insights 

No aplica 

Principales 

características 
¶ Es posible configurarlo desde Oracle Engagement Cloud, además los objetos 

pueden relacionarse con otros previamente creados o estándar como Contacts 

o Accounts.  
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¶ Permite el almacenamiento de objetos custom, además es posible configurar 

los campos y pantallas asociados a este objeto. 

¶ De manera nativa es posible integrarlo con herramientas adicionales de 

mercadeo como Oracle Eloqua. 

¶ Ofrece la posibilidad de crear mapeos de importación dentro de Oracle 

Engagement Cloud para cargar los datos mediante archivos de CSV. 

¶ 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  ¶ Se encuentra totalmente integrado con Oracle Engagament Cloud, los campos 

custom representa una nueva tabla dentro de la base de datos del CRM.  

¶ Pertenece al ecosistema de soluciones Oracle, esto garantiza que se puede usar 

en conjunto con herramientas como Integration Cloud y Eloqua para la gestión 

de campañas de mercadeo.  

¶ Brinda la posibilidad de configurar pantallas dentro de la herramienta para 

mostrarle al usuario únicamente el contenido que requiere visualizar.  

Desventajas No se identificaron desventajas.  
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9.62. Apéndice BJ. Minuta 001. Reunión inicial 
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9.63. Apéndice BK. Minuta 002. Sesión inicial de TFG con la organización 
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9.64. Apéndice BL. Minuta 003. Sesión semanal de seguimiento 
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9.65. Apéndice BM. Minuta 004. Sesión acuerdos iniciales con la 

organización 
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9.66. Apéndice BN. Minuta 005. Sesión acuerdos iniciales con la 

organización 
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9.67. Apéndice BO. Minuta 006. Sesión semanal de seguimiento 
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9.68. Apéndice BP. Minuta 007. Sesión semanal de seguimiento 
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9.69. Apéndice BQ. Minuta 008. Sesión semanal de seguimiento 
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9.70. Apéndice BR. Minuta 009. Sesión semanal de seguimiento 
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9.71. Apéndice BS. Minuta 010. Sesión semanal de seguimiento 

 
















































