on

Un modelo predictivo es un conjunto de procesos ejercidos a través de técnicas
computacionales de analisis de datos que ayudan a inferir la probabilidad de
que ocurran determinadas situaciones previas a Su consecucion y, a su vez,
detectar oportunidades. El software libre se ha convertido en uno de los
movimientos tecnol6gicos de mayor auge en el siglo XXI. Para su desarrollo, ha
sido necesario contar con un grupo de herramientas que hagan optima su
utilizacion y sean faciles de aprender. Python es un lenguaje de programacion
que cumple con lo planteado y se perfila como una opcion recomendada para
el desarrollo de software libre. Por ello, este libro tiene como propdsito
presentar un modelo predictivo construido mediante Phyton, con el fin de
identificar qué clientes recomendarian los productos y servicios que ofrece la
empresa Distecom. En el estudio se empleé un enfoque mixto y se utilizé la
encuesta a los colaboradores y clientes mediante un cuestionario estructurado.
Se encuesto a seis empleados y una muestra de 122 clientes activos de una
poblacion total de 1006 clientes. También se ejecutd la debida tabulacion y
presentacion mediante gréaficos con los respectivos datos cuantitativos. La
herramienta de entorno de desarrollo utilizada fue Phyton, con la cual se
configurd las funcionalidades del proyecto. Asimismo, se destacan los
beneficios de la propuesta como herramienta de gestion para la empresa
Distecom.

Modelos predictiv
ara identificar probabilidades

de recomendacion

William Rafael Raymondi Lomas. Magister en Sistemas de Informacion, mencién en
Inteligencia de Negocios. Ingeniero en Networking y Telecomunicaciones. Doctorando
en Ciencias de la Educacion, Universidad Santander, México. Docente de la Facultad de
Ciencias Matematicas y Fisicas, de la Universidad de Guayaquil, Ecuador. Autor de

varios articulos cientificos e investigaciones en el area de las telecomunicaciones.

Sergio Israel Penia Guano. Magister en Sistemas de Informacion, mencién en Inteligencia
de Negocios. Ingeniero en Networking y Telecomunicaciones. Doctorando en Ciencias de
la Educacion, Universidad Santander, México. Docente de la Facultad de Ciencias

Matematicas y Fisicas, de la Universidad de Guayaquil, Ecuador. Autor de varios articulos

cientificos e investigaciones en el area de las telecomunicaciones.
000470H fe TR

Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendaci

80311



Web ¢

Xapuj uoney) yoog

f Sciece

Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion
William Rafael Raymondi Lomas
Sergio Israel Pefia Guano

e/Core Collection

Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion
Disefo: Ing. Erik Marino Santos Pérez.
Traduccion: Prof. Dr. C. Ernan Santiesteban Naranjo.
Correccion de estilo: Prof. Dra. C. Leydis Iglesias Triana.
Diagramacion: Prof. Dr. C. Ernan Santiesteban Naranjo.
Director de Coleccion Tecnologia: Prof. Dr. C. Wilber Ortiz Aguilar.
Jefe de edicion: Prof. Dra. C. Kenia Maria Velazquez Avila.
Direccion general: Prof. Dr. C. Ernan Santiesteban Naranjo.
© William Rafael Raymondi Lomas
Sergio Israel Pefia Guano
Sobre la presente edicion:
Primera edicion
Esta obra ha sido evaluada por pares académicos a doble ciegos
Lectores/Pares académicos/Revisores: 0012 & 0070
Editorial Tecnocientifica Americana
Domicilio legal: calle 613sw 15th, en Amarillo, Texas. ZIP: 79104, EEUU
Teléfono: 7867769991
Fecha de publicacion: 27 junio de 2023
Cédigo BIC: KNTX Cédigo EAN: 9780311000470
Cdédigo UPC: 978031100047 ISBN: 978-0-3110-0047-0

8031110004

Recepcién: 12-03-2023
Aprobacion: 11-06-2023

La Editorial Tecnocientifica Americana se encuentra indizada en, referenciada en o tiene convenios con,

entre otras, las siguientes bases de datos:

N i PI ProQuest BTN NEERE

Seholarly Publishe |.,4.. Mo
\ ProQuest Central,

 PERIODICALS DIRECTORY Dialnet ) H.

7= eLibro T Geave!

9 s



2

: Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion “ “ “ m
= William Rafael Raymondi Lomas

2 Sergio Israel Pefia Guano

= 9178031111000470
3__ Recepcién: 12-03-2023

] Aprobacion: 11-06-2023

Web of Sciece/Core Collection

Contenido

Capitulo 1. Un acercamiento a la empresa DiStECOM........ccccvviivieieveciiecie e 3
O O = To 0o = 1 o] 0] o] <1 o T USRS 5
1.2, 1dEA A ETENUEN ...ttt 6
1.3 ODbjetivos de 12 INVESLIGACION ......cc.euerieuirieirieirieieteeeei ettt 6
L4, JUSHITICACION. ...ttt sttt 6
Capitulo 2. MArCO TEOFICO.......eeiieiteeiecie ettt ettt sttt te e et s esteebeesbesbeesa e besreessesbeesseseessaensens 9
2.1. CoNCEPLOS tECNOIOGICOS. ... .veviireerectieeeite et ete st te st et e e s e et et e s e e teebeebesbeesaenbesssensesbeesseseeesnensens 9
P2 0 I |V FoTo L] (oI o] =T L1 1Y TSR SE PRI 9
2.1.2. Importancia del modelo PrediCtiVo .........coevererieieieireseseeee s 12
2.1.3. Tip0os de MOdel0S PrediCliVOS. ......cuevreririireirieteteiet ettt 14
2.1.4. Big DaAA.....c.eeeeuieiieiieieeiest ettt bbbttt h e bt a ettt eneens 16
2.0.5. BENETICIOS. ... ettt 17
2.1.6. INteligeNCia 0 NEYJOCIOS .....eecviieieriiteeieiteeteete ettt te et et e e e testeeaesteere e besteessebeessensesreensees 18
2.1.7. Principales caracteristicas de la inteligencia de NegoCIO........cccevveeveveeeereceeece e 19
0 08 R o 1Y/ () o PR 20
2.1.9. FIUjOS de trabajo NArAN]a ......cccecveriereieeierieseesieseeeesie et este e esee e sreesae e sseessesreesseseeseessesseessesses 21
2.1.10. Ventas por medios de FeferidOS .......ccvrireererieeeerieceeseree ettt es 31
2.1.11. Maneras de lograr Clientes referidos.........cceiieeeiicicieciecece et 31
2.1.12. TIPOS B FEIEIIUOS. ...c.vieveeeeitiete ettt ettt ettt et s b e st eebe e besbeeasebeeasebesbeeneenes 32
2.1.13. Pasos para Obtener referidiS. ......oiieieie ettt e 33
p A Y11 (oo (o] (oo - SO RSRSRSRRRR 35
2.2.1. CRISP-DIM ..ottt et b ettt b et st sbt e b bt et be st et s beenenees 35
2220 KIMDAIL ..o 38
2.2.3. HETESTO ..t 41
2.2.4,  CUBSHIONANIO ...ttt ettt ettt ettt b e st b e e et e s e eb e s b et b e e e eneenes 44
2.2.5. ENCUEBSEA .....ooviiiiiiiic e 46
Capitulo 3. Marco MetodoIOQICO .........cveieeeieieciistee ettt aeenas 48
3.1. Criterios de éXit0 del NEJOCIO........cuciiuiiiiticieitetetee ettt s b et sa e seese s 48

3.2. Definicion de requerimient0s del ProYECTO .......ccveveieieireresesesee e 49



g
: Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion
= William Rafael Raymondi Lomas
_EIECAM = Sergio Israel Pefia Guano
— : 3 9178031111000470
Al 2 Recepcion: 12-03-2023
2 Aprobacién: 11-06-2023

Web of Sciece/Core Collection

3.2.1. INVENTANTO 0B FECUISOS ...cvveeeveieeeieiesieeetenteeeeetesteeseesteseeeneesteeseensesseensesseessesesneensessesneensesseensenes 49
3.2.2. Requerimientos funcionales y No fuNCIONAIES............ccoverereririenieie e 49
3.2.3. RoIes Y respoNnSabilidades ..........cccueieeeeriiiieeseeec et 51
3.2.4. RI€SYOS Y CONLINGENCIAS ...e.vveveivieieireeeeetisteete st et e stesteetestessaesbesseesesseessessesreessesteesaensesseensenns 52
I o F T I (=1 I o] () Y/<Tod (o TSR 53
Capitulo 4. AnAlisis de 10S reSUITAA0S ........c.ceueerieiriiieereiereere et 55
4.1, ESQUEMA A€ VAIAACION........ceriinitiieiiieieet ettt 56
4.2, DesCripCion de reSUITAUOS. .......ccueiveeiecieeeete ettt sttt s besteeraesesnne e e 58
Capitulo 5. Presentacion de soluciones tecnolégicas, aplicaciones técnicas.........ccoeceeevevveennenee. 73
5.1. Analisis de 1a SItUACION ACLUAL ..........coeiririirieieieeeeeee et 73
5.1.1. Organigrama de 12 INSLIIUCION ........ccceirieirieirieerieesie et 74
5.1.2. Objetivos de 12 INSTIEUCTON........c.eriiiriiirieierieereere et 75
5.2. Descripcion de 1as FUBNTES A ALOS........ccveirveuirieirieirierie e 76
5.2.1. EXPIOracion de [0S GALOS .......ccceecueiiieeeiiiitietesteete sttt ete e et re e e et aesaesre et esteeraeseeneenee e 76
5.3. Desarrollo del prototipo del Cuadro de Mando en POWEr Bl .........cccoeeueeieveniececeeiesie e, 90
(©0] o Tod [ o] o[- OSSPSR 98
RECOMENUACIONES ...ttt ettt s b e sttt et a e bt sb e st e b e st e b et enneneeneenens 101

BIDHOGIATTA ...ttt bbbttt 103



Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion
William Rafael Raymondi Lomas
Sergio Israel Pefia Guano
03111000
Recepuon. 12-03-2023

Aprobacién: 11-06-2023

xapuj uoney) yoog

Web of Sciece/Core Collection

ETECAM

Editorial Tecnocientifica Americana
Estados Unidos de América



Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion
William Rafael Raymondi Lomas
Sergio Israel Pefia Guano
9(7803111l000470
Recepcién: 12-03-2023

Aprobacién: 11-06-2023

Xapuj| uonell) yoog

Web of Sciece/Core Collection

Capitulo 1. Un acercamiento a la empresa Distecom

Distecom es una empresa fundada el 14 de marzo del 2001. Esta ubicada en las calles José
Mascote 1441 y C. Ballén, de la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, parroquia 9 de
octubre. Esta empresa tiene como actividad principal la venta, mantenimiento y reparacion
de equipos informaticos; también presta servicios adicionales como instalacion de cableado
estructurado y eléctrico, instalacion de sistemas de seguridad, Data Center, entre otros
servicios. La empresa tiene una cartera de clientes conformada por empresas publicas y

privadas.

La vision de Distecom es ser reconocida a nivel nacional e internacional como una
proveedora de productos y servicios integrales y de alta calidad. También, pretende
posicionarse como generadora de valor y alto nivel de satisfaccion para sus clientes,
empleados y socios. En ese mismo contexto, la empresa tiene como mision incrementar la
competitividad y productividad; para ello, proporciona e implementa tecnologia innovadora

a nivel empresarial como solucion practica adaptada para cubrir las necesidades existentes.

Es dificil predecir el futuro, especialmente, en un contexto de cambios e incertidumbre
pospandémica, como ocurrié a finales del afio 2021. Ante esto es importante realizar
analisis prospectivo sobre el comportamiento de los clientes. Investigaciones recientes
demuestran que mas del 70% de empresas consideran importante contar con un modelo
predictivo para identificar las diferentes causas y efectos que limitan la continuidad y
posicionamiento de los negocios. Por ello, se busca disponer de un modelo actualizado en

inteligencia de negocios.
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Indudablemente, el modelado predictivo es un sistema que emplea datos y estadisticas para
predecir resultados a partir de una base de datos. Esta puede utilizarse para predicciones de
todo tipo como, por ejemplo, el identificar la probabilidad de recomendacion de los clientes
de una empresa. Por tanto, el analisis predictivo utiliza técnicas como el aprendizaje
automatico y la mineria de datos, en suma, promete grandes beneficios, como conjuntos de
datos suficientemente grandes y manejo de informacion compleja. Los modelos predictivos
aportan a la solucion de nuevos problemas, un adecuado manejo y organizacion de los

datos, ofrece privacidad y seguridad de la informacion.

En la denominada era del cliente, las empresas invierten fuertemente en la mejora de la
experiencia del cliente debido al incremento competitivo que existe en los actuales
momentos; ademas de la necesidad de diferenciarse, con el objetivo de cambiar la
asistencia de un buen servicio por la entrega de una experiencia perfecta para el cliente. De
tal manera, las empresas retnen esfuerzos por invertir en tecnologias que ofrezcan una

comprension integral conforme las expectativas de los clientes.

Por lo antes dicho, se propone generar una aplicacion de modelado predictivo con un
software libre, herramienta capaz de analizar el comportamiento de los usuarios para
identificar la probabilidad de recomendacion de los clientes de la empresa Distecom. Es un
software libre de aprendizaje automatico para Data Mining y andlisis predictivo, una
herramienta adecuada que permite visualizar patrones mediante graficos y tablas. Esto es
un componente de mineria de datos que permite una programacion visual, rapida y versatil

para un analisis exploratorio de la informacion. De ahi que, la aplicacion es amigable e
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intuitiva; permite procesar, filtrar informacion, modelar datos, evaluar modelos y técnicas

de exploracion (Haro, 2017).

Otro aspecto relevante es que los modelos actuales cubren otros elementos no focalizados
en el cliente, tales como el cumplimiento del presupuesto anual de ventas. Por este motivo,
se requiere desarrollar una alternativa enfocada a adquirir nuevos referidos, recuperar a los
clientes potenciales que tienen tendencia a desertar, y todo esto mediante el analisis de

grandes cantidades de datos.

La empresa Distecom requiere tener la capacidad de analizar la satisfaccion de los clientes;
ya que son ellos los sujetos de estudio. La prueba de aplicacién del modelo predictivo
permitira conocer un punto central Unico para todos los tipos de comentarios recibidos,
incluidos otros canales como son los medios de comunicacion sociales. Con estos datos, la
empresa podra identificar con mayor rapidez y eficacia los vacios existentes entre los
hallazgos obtenidos y las acciones que necesitan ser implementadas para acercarse al
usuario. De este modo, se dispondra de elementos para la construccion de la lealtad del

cliente y, més que eso, transformar ese cliente en un gran embajador de la marca.

1.1. Pregunta problema

¢Como contribuira la aplicacion de modelos predictivos a identificar la probabilidad de

recomendacion de los clientes de Distecom?
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1.2. Idea a defender

La aplicacion de un modelo predictivo permitird identificar la probabilidad de
recomendacion de clientes en la empresa Distecom, mediante entrevistas, formularios de

Google y censo, datos que seran utilizados en el aplicativo Phyton.

1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Disefiar un modelo de analisis predictivo que permita identificar la probabilidad de
recomendacion de los clientes Distecom para contribuir a una toma de decisiones gerencial

basada en informacién actualizada.
Obijetivos especificos

» Determinar los factores que influyen en la recomendacion de los clientes de la empresa

Distecom.

» ldentificar el comportamiento de los clientes para desarrollar un modelo predictivo con

el propo6sito de mantener la rentabilidad del negocio.

* Validar el modelo de analisis predictivo de la empresa Distecom que permita

pronosticar la referencia de los clientes, utilizando Phyton.

1.4. Justificacion

Esta investigacion se realiza con el propoésito de aportar al conocimiento existente sobre los

beneficios que brindan los modelos predictivos; los que constituyen un sistema que emplea

6
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datos y estadisticas para predecir resultados a partir de una base de datos, utiliza técnicas
estadisticas informatizadas, y su utilidad se debe a que proporciona informacion precisa a la

hora de tomar previsiones.

Para lograr los objetivos de estudio, se acude al empleo de técnicas de investigacion con el
objetivo principal de entender y analizar informacién real y especifica que sirva de apoyo a

las técnicas cuantitativas validas y propias de la ciencia.

Con los resultados obtenidos se tendra en cuenta la posibilidad de proponer cambios que
aporten soluciones a la problematica planteada para de esta manera lograr un incremento de

ventas y un aumento de la rentabilidad de la empresa.
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Capitulo 2. Marco teorico

2.1. Conceptos tecnoldgicos

2.1.1. Modelo predictivo

Para Chang et al. (2020) estos modelos usan, principalmente, un enfoque de patrones de
cambio y evaluacién mediante datos de percepcién remota de analisis estadistico y
conocimiento experto. Estos modelos han encontrado que en la mayoria existe un elevado
nivel de incertidumbre; sin embargo, analisis mas complejos pueden generar un enfoque

atil para estimar la validez de una prediccion.

Evidentemente, los modelos predictivos posibilitan el validar prospecciones realizadas de
gran importancia; al momento de su elaboracién, los modelos no tienen puntos de
comparacion y es probable que la simulacion generada sea una subestimacion o una
sobreestimacion derivada de la falta de comprension de los procesos de cambio; sin
embargo, analisis mas complejos pueden generar un enfoque Util para estimar la validez de

una prediccion.

Por lo consiguiente, el autor alega que la funcion se basa, inicialmente, en entrenar un
sistema usando datos propios de la empresa, el cual debe contener informacién relevante
sobre el comportamiento de los clientes en este caso de Distecom. Posteriormente, se
estima lo pronosticado, en él se debe usar patrones de servicios y productos actuales que

oferta la compaifiia, de este modo, se predice o estima indicadores que se desconocen.
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Figura 1 Ejemplo de modelo predictivo
Fuente: Maya et al. (2019)

Partiendo de la idea de Carvajal (2020), un modelo predictivo es especialmente Gtil en

situaciones en que las empresas necesitan tomar decisiones rapidas basadas en grandes

volimenes de datos, sustentados en estadisticas inferenciales, que se utilizan para predecir

situaciones.

En cierto sentido, el andlisis predictivo es el conjunto de técnicas de inteligencia

empresarial que elabora prondsticos a partir de la experiencia de la organizacion. En

muchos casos, el modelo se elige sobre la base de la teoria de la deteccion para tratar de

predecir la probabilidad de un resultado dada una cantidad establecida de datos de entradas.

Estos modelos analizan los datos del pasado para determinar la probabilidad de ocurrencia

de un evento determinado.
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Por otro lado, Bedoya et al (2019) plantea que es un conjunto de procesos ejercidos a

través de metodos computacionales de analisis de datos que favorecen al inferir la

probabilidad de que ocurran situaciones explicitas previas a su obtencion y, a su vez,

divisar oportunidades de negocio.

Dentro de este contexto, los modelos predictivos pueden aplicarse a mdltiples sectores

porgue centran sus esfuerzos en desarrollar esta rama del Big Data hasta el maximo nivel,

al ser los encargados de tratar los datos y convertirlos en informacion de valor para la

empresa, con el fin de predecir el comportamiento de los usuarios y evaluar el perfil de

acierto que se puede obtener con las categorias de acciones en el mercado.

1.Consolidacién
de los Datos

2.Seleccién y P’ 4
Preprocesamiento =

X Patrones y Modelos
\ @ Datos preparados

Datos Consolidados

6. Apoyo ala Toma
de Decisiones
5. Visualizacién
del conocimiento
4.Interpretacién y - i
Evaluacién B —
\ . Xl

==y

—l_p

Figura 2 Proceso de los modelos predictivos

Es conveniente destacar que Ruiz (2018) afirma que un modelo predictivo permite valorar

la relaciéon que existe entre conjuntos de variables para posibilitar la toma de decisiones

confiables. Efectivamente, el andlisis predictivo construye un modelo estadistico que

11
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requiere tener datos, atributos o comportamientos conocidos para predecir informacion. A
través de ellos, se puede estimar valores futuros de variables de interés, que predigan las
probabilidades de que un sujeto con ciertas caracteristicas y bajo situaciones particulares

reaccione de una forma determinada.

En todo caso, estos modelos predictivos, para poder llevar a cabo su mision, requieren de
predictores y de la observacion de los conjuntos de datos; aunque este no es el reto mas
complicado. El verdadero desafio para los modelos predictivos es encontrar adecuados
subconjuntos de predictores o variables explicativas; es decir, hallar aquellos que aportan
mayor utilidad, se ajustan mejor a los datos. El principio es que a mayor numero de
predictores y mayor profundidad en la investigacion, aumentara la complejidad del analisis

y la calidad de los resultados (Ruiz, 2018).

2.1.2. Importancia del modelo predictivo

Para Works (2020) los modelos predictivos se utilizan para crear un modelo matematico
que capture las tendencias importantes. Se utiliza con los datos actuales para predecir lo
gue pasarad a continuacién o para sugerir acciones a llevar a cabo, con el fin de obtener

resultados Gptimos. A continuacion, se detallan.

» Aumento del Big Data - Los datos de sistemas empresariales de una compafiia podrian
incluir datos de transacciones, resultados de ventas, quejas de clientes e informacion sobre
marketing. A menudo se habla del analisis predictivo en el contexto del Big Data. Por

ejemplo, los datos de ingenieria proceden de sensores, instrumentos y sistemas conectados

12
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del mundo real. Cada vez mas, los negocios toman decisiones basadas en los datos

procedentes de esta valiosa mina de informacion.

» Aumento de la competitividad - Con el aumento en la competitividad, los negocios buscan
una ventaja a la hora de proporcionar productos y servicios a mercados saturados. Los
modelos predictivos basados en datos pueden ayudar a las empresas a resolver problemas
de toda la vida de formas innovadoras. Los desarrolladores de productos pueden agregar

capacidades predictivas a las soluciones existentes para aumentar el valor de cara al cliente.

» Tecnologias de vanguardia para Big Data y aprendizaje automatico - Con el proposito de
extraer valor del Big Data, los negocios aplican algoritmos a grandes conjuntos de datos
mediante herramientas como Hadoop y Spark. Las fuentes pueden ser bases de datos
transaccionales, archivos de registro de equipos, imagenes, video, audio, datos de sensores
u otros tipos de datos. Hay disponible una amplia gama de algoritmos de aprendizaje
automatico, incluidos regresion lineal y no lineal, redes neuronales, maquinas de vectores

de soporte, arboles de decision, etc. (Works, 2021).

Para Distecom, es valioso contar con un modelo predictivo que permita identificar la
posibilidad en que los clientes refieran la empresa como una de las mejores opciones al
momento de adquirir un producto o servicio tecnologico. De este modo, se podra detectar

posibles errores y dificultades existentes.
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Figura 3. Importancia de los modelos predictivos
Fuente: Works (2021)

2.1.3. Tipos de modelos predictivos

Spain (2020) menciona que hay dos tipos de modelos predictivos, los modelos de

clasificacion y los de regresion.

Modelos de Modelos de
clasificacion regresion

Figura 4. Tipos de los modelos predictivos
Fuente: Keyrus (2021)
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Los modelos de clasificacion permiten predecir la pertenencia a una clase. Por ejemplo, si
tratamos de clasificar entre nuestros clientes quiénes son mas propensos al abandono. Los
resultados del modelo son binarios, o un si 0 un no (en forma de 0 y 1) con su grado de
probabilidad; o sea, nos pueden decir que un cliente nos abandonard con el 89% de

probabilidad.

En conclusion, un modelo es una representacion ideal de un sistema que tiene como
objetivo analizar y predecir el comportamiento futuro. Ante ello, este tipo de modelo
admite conocer la satisfaccion del cliente con los productos y/o servicios que ofrece la

empresa Distecom.

e Los modelos de regresion en cambio nos permiten predecir un valor. Por ejemplo, cual
es el beneficio estimado que obtendremos de un determinado cliente (0 segmento) en

los proximos meses 0 nos ayudan a estimar el forecast de ventas (Keyrus Spain, 2020).

Analytics Prediction
Billing HISchall Pettarm Pre";‘ﬁ: Model Predictive Online Incremental
payee g % . | What-If Analysis | | Prediction Updating
/’\ - o 7_1: ” '-a <
25;/' 5 o 4 @1 Performance Capacity. RIuAsTY
Monitor .. 1 Execution
Monitoring Monitoring Time Series - Visualization | | Decision Support
Agents Parameter Tuning Modeling -

)-8 X (7:3. Rcs>lzilltr>r‘/<gQ T :
PE®8a8 |

fl

Applications Instances Physical Resource Cloud Infrastructure

Figura 5. Tipo de modelos predictivos (de regresion)
Fuente: Keyrus (2020)

15



Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion
William Rafael Raymondi Lomas
Sergio Israel Pefia Guano
9(7803111l000470
Recepcién: 12-03-2023

Aprobacién: 11-06-2023

Xapuj| uonell) yoog

Web of Sciece/Core Collection

Por tanto, esta técnica estadistica brinda la oportunidad de extraer datos importantes de los
objetos de estudio. En concordancia, interviene una variable dependiente y dos o més
variables que en lo posterior se relacionan, a su vez, facilitan un conjunto de variables

explicativas, tiene como objetivo final determinar el impacto sobre las variables.

2.1.4. Big Data

Para Altiuz (2020) existen modelos predictivos para diferentes industrias, sucede para
distintas areas en las empresas. Este autor se refiere a un gran conjunto de datos o
combinacion de estos, estructurados o no estructurados, que crece aceleradamente dia a dia.
Esto hace que su analisis manual sea practicamente imposible, las compafiias ya no confian
en la intuicion y buscan que sus decisiones estratégicas, operacionales y comerciales sean

precisas y personalizadas para cada consumidor a través del estudio de su comportamiento.

Segun lo indagado en el transcurso de la investigacion, se establece que es un término que
representa un gran volumen de datos. En este punto, lo significativo no es tener un mayor
namero de contactos, lo que interesa es saber, qué hara la empresa Distecom con los datos
adquiridos. Asimismo, soportan la toma de decisiones y las acciones estratégicas que se

Ilevaran en el negocio.
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2.1.5. Beneficios

Lo mas importante que destaca el autor Altiuz (2020) son los beneficios. A continuacion, se

mencionan.

e “Mejorar la satisfaccion de los clientes o customer experience (CX) por medio de
analisis de reclamos buscando encontrar similitudes entre las sensaciones y opiniones
de los clientes.

e El analisis de Big Data hace posible contar con informacion relevante sobre la industria
y los mercados, se logra que las empresas pronostiquen ventas e identifiquen de qué
manera pueden reducir sus costos.

e En términos de operaciones y produccion, es muy util realizar analisis predictivos de
Big Data, ya que gracias a la informacién historica las empresas pueden estudiar la

demanda y optimizar sus procesos de logistica y despachos” (p. 53).

Figura 6. Big Data
Fuente: https://es.mailjet.com/blog/news/big-data/
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Segun el citado autor, el Big Data discurre en dimensiones tales como la variabilidad y la
veracidad; la primera atiende a crecientes velocidades y variedades de datos, considerando
que los flujos de datos son impredecibles, cambiantes, mientras que el segundo obedece a la

calidad de datos.

2.1.6. Inteligencia de negocios

El conocimiento empresarial nace de la proyeccion y evaluacion que plantea la compafiia.
Ante ello, se estipula como objetivo la creacion de plan de negocios avalado por un
documento formal en el cual se detallan los objetivos a alcanzar, las herramientas y
métodos a aplicar. Asimismo, abarca la percepcidn de su propia practica y capacidad de

interpretar informacidn almacenada en un periodo determinado.

Por lo consiguiente, el conocimiento se deriva de informacién la cual se deriva de los datos.
Vale mencionar, que existe una relacion directa entre datos, informacion y conocimiento. Si
la informacion se transforma en conocimiento, entonces ha ocurrido la intervencion de un
ente inteligente, Castallanos (2006) interpreta que “la vision cosmogoénica del conocimiento
varia de acuerdo con el observador y su propia apreciacion de la realidad en la que se
desenvuelve la empresa”; no obstante, Castallanos (2006) cuando cita a Pérez plantea: “En
un sentido muy real, el cientifico no descubre la realidad, sino que la inventa, y por medio
de observaciones y experimentos que también contiene fuertes elementos subjetivo;

establece y perfecciona un grupo de modelos o teorias posibles ...”

A partir de la gestion del conocimiento, surge el concepto de inteligencia de negocios

(Business Intelligence, inteligencia empresarial o inteligencia de negocios) que hace
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referencia al conjunto de estrategias, acciones y herramientas orientadas a la direcciéon y
creacion de conocimiento mediante el andlisis de datos existentes de la empresa Distecom

S.A.

En las organizaciones se presenta una situacion alrededor del manejo de la informacion,
que cada vez es mas numerosa y dificil de categorizar. Es por ello, que el presente proyecto
aborda la problematica de lograr referencias por parte de los clientes hacia la empresa
Distecom S.A., aquellas que mediante el uso de estrategias basadas en el conocimiento
desarrollan acciones de inteligencia de negocios o, en otras palabras, que sean capaces de
aprender a partir de sus miembros y sostener este conocimiento para la generacion y
transferencia de valor Berg de Valdivia (2007). Asimismo, se argumenta que coexisten tres
elementos que intervienen en la conceptualizacion de negocios; estos son los sistemas de

informacidn, el mecanismo de innovacién y la toma de decisiones de ellos.

Siguiendo la perspectiva del valor empresarial, se presenta la necesidad de determinar qué
impacto tiene el aplicar los modelos predictivos para determinar e identificar la posibilidad
de recomendacion de los clientes. De este modo, se determinan acciones que se perfilan a

fortalecer y optimizar la gestion de ventas y tiempo.

2.1.7. Principales caracteristicas de la inteligencia de negocio

En efecto, existen varias caracteristicas de la inteligencia de negocios, segun lo menciona la
Universidad Internacional de Valencia (2018), podemos elaborar diferentes aspectos, entre

los que se destacan las promociones, las planificaciones, el control financiero, la
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optimizacion de los costes o incluso las tendencias de las ventas de productos en el

mercado. A continuacion, se detallaran.

» Es una herramienta fundamental para la planificacion empresarial; entre otras cosas,
porque cuenta con unas caracteristicas especificas que hacen que los negocios puedan

obtener una informacion muy valiosa para mejorar su rendimiento.

» Las empresas pueden tomar las decisiones adecuadas teniendo en cuenta informacion

veraz y fiable.

« Existe distincion entre los conocimientos técnicos que se pueda tener y las herramientas

que se utilizardn para obtener la informacién deseada.

« El Business Intelligence ofrecera la oportunidad de poder identificar todos los productos y
clientes de un mercado especifico; asi como las ventas que se estan produciendo o aquellos

sectores en los que no se esta teniendo buenos resultados.

2.1.8. Phyton

Es un lenguaje de programacion denominado multiparadigma, el cual contiene
visualizacidn de datos y aprendizaje automatico de codigo abierto. Crea flujos de trabajo de

analisis de datos de forma visual, con una caja de herramientas amplia y diversa.
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2.1.9. Flujos de trabajo naranja
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En este flujo de trabajo se exploran los arcos de la historia, particularmente, la de Little

Match Seller. Primero se selecciona la historia del corpus de cuentos de Andersen. Luego

se crea una tabla, donde cada oracién del cuento es una fila separada. Posteriormente, se

utiliza el andlisis de sentimientos para calcular el sentimiento de cada oracion, luego se

observan los arcos emocionales a través de la historia.

Observe sentiment in time
(from beginning to the end
of the story).

Compute sentiment for
each sentence. .

\

/"") A"“\ . " ,,f"" n
£l \Timeseries/ A A
G &
2 \ : ﬂyf ‘i'\ /

kY = 4
N
Data = Corpus C As Timeseries Line Chart
A
Us Selected Data
O% 1 - Corpus
Sentiment Analysis L @
) Heat Map Corpus Viewer
Cluster documents with
similar sentiment and
explore clusters.

Figura 7. Arcos de la historia
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Andlisis de datos de Twitter - Los tweets son una valiosa fuente de informacion para

cientificos sociales, gerentes de marketing, linguistas, economistas, etc. En este flujo de

trabajo se recuperan datos de Twitter, se los procesa previamente y se descubren temas

latentes con el modelado de temas. Se observan los temas en un mapa de calor.

Use special tweet
tokenizer to split the Observe topic
tweets into words. frequencies. Select
i documents with high
9 = topic 10 frequency.
5
g Word Cloud
Corpus %
y 0
?’c Selected Data
Dat C
Twitter Preprocess Text ; g&' i i.'.i.ll ik @
Topic Modelling Heat Map Corpus Viewer
Find 100 English
tweets with Find 10 topics in
#machinelearning. the twaets.

Figura 8. Andlisis de datos de Twitter
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Clasificacion de texto. Se puede utilizar modelos predictivos para clasificar documentos por

autoria, tipo, sentimiento, etc. En este flujo de trabajo, se clasifican los documentos por su

indice Aarne-ThompshonUther, que es el tema definitorio del cuento. Se utilizan dos

aprendices simples, regresion logistica y bayes ingenuo, los cuales se pueden inspeccionar

en el nomograma.

Create tokens used Model 3 Classfer
i bag of ords, s AL t
0
- (
Moaa o 3 Nomogram
9 Logistic Regression %
Q %
N
0
@ Corpus 8 Corpus | ¢ Corus 4 it y
Qa A
§ Observe which
Corpus Preprocess Tet  Bag of Words @,f Tihand Soare Word3. arethe
Y most important for
A logistic regression,
Try it with Naive
Compute word - o Bayes as wel
Load Grimmis taes. ~ frequency for |l
each document, leamers.

Figura 9. Clasificacion de texto
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Agrupacion de texto - El flujo de trabajo agrupa el corpus de cuentos de Grimm. Se inicia
con el procesamiento previo de los datos y construccion de la matriz de la bolsa de
palabras. Luego, se calculan las distancias de coseno entre documentos y se utiliza la
agrupacion jerdrquica que muestra el damerograma. Se observan qué tan bien se

corresponde el tipo de cuento con el cluster en el MDS.
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Corpus Preprocess Text ~ Bag of Words ®§ Tostand Score words are the
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each document, leamers.

Figura 10. Agrupacién de texto
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Preprocesamiento de texto - La mineria de texto requiere un preprocesamiento cuidadoso.
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Aqui hay un flujo de trabajo que utiliza un preprocesamiento simple para crear tokens a
partir de documentos. Primero, aplica minusculas, luego divide el texto en palabras, y

finalmente, se eliminan las palabras vacias frecuentes.

Load Grimm's
Tales corpus. Observe most
frequent tokens.

il

@ Corpus pod Corpus -

a =

Corpus Preprocess Text Word Cloud

Create core units of
analysis - tokens. Split the
texts into words, remove
stopwords and transform
words to their base form.

Figura 11. Preprocesamiento de texto
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Clasificacion erronea - la regresion logistica puede arrojar, en primer instancias, datos de
manera errada. Ante ello, se puede clasificar en matriz de confusion y resaltarlos en el

grafico de dispersion.
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Figura 12. Clasificacion erronea
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Validacion cruzada — técnica empleada para evaluar un flujo de trabajo, se analiza

estadisticamente y garantiza la calificacion de los resultados obtenidos, widget central se

encarga de las pruebas y puntuacion, recibe los datos de los estudiantes, se realiza la

validacion cruzada y puntda la precision predictiva; posteriormente, se generan las

puntuaciones para un examen mas detallado.
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Figura 12 Validacion cruzada
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Clasificacion de funciones - Para problemas supervisados, donde las instancias de datos se
anotan con etiquetas de clase, es importante saber cuales son las caracteristicas més
informativas. El widget de clasificacion proporciona una tabla de caracteristicas y sus
puntajes de informativa, y admite la seleccion manual de caracteristicas. En el flujo de
trabajo, se lo usa para encontrar las dos mejores caracteristicas (del 79 inicial del conjunto

de datos seleccionado en marrén) y mostrar su diagrama de dispersion.

We imputed the missing
values to be able to

[ visualize all the data
points.

Data
eyed

Reduced Data —

Data
) Al =

File Rank Scatter Plot
Displays the feature
scores. We used the
widget to select two most
informative features. Scatter plot with most informative

features. Do they provide a good
separation of classes? Open the
widget to check this out.

Figura 13. Clasificacién de funciones
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Inspeccidn de racimos — Se utiliza el conjunto de datos del zooldgico en combinacion con
la agrupacion jerérquica para descubrir grupos de animales. jAhora que se tienen los
grupos, se busca descubrir qué es importante para cada grupo! Pase los grupos a Box Plot y

use 'Ordenar por relevancia' para descubrir qué define un grupo.

. Now inspect the selected
Compute pairwise clusters by setting the variable
similarities (distances) to Type and the Subgroups to
by using the Euclidean Cluster. You can do it also the
distance. other way around.
Selected Data
Data Distances - Data s 4
) A [ i
File Distances Hierarchical Box Plot
’ Clustering
Load the zoo
data set of 101 S _
animals In Hierarchical Clustering,
described by select the desired
16 attributes. number of clusters. We
suggest 4 to 6.
Remember to use Ward
linkage as it works best.

Figura 14. Inspeccion de racimos
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Agrupacion jerarquica - El flujo de trabajo agrupa los elementos de datos en un conjunto de

datos de iris examinando primero las distancias entre las instancias de datos. La matriz de

distancia se pasa a la agrupacién jerarquica, que genera el dendrograma. Seleccione

diferentes partes del dendrograma para analizar mas a fondo los datos correspondientes.

Read the data. Try
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(from datasets that _— 0ose any part of the
come with Orange). @ zjl;ggﬂlczgst{:]eadﬁgt Clustering dendrogram in
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D analysis widget. Open both
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Fle |5 ptence® E.! schema into interactive data
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0 Distance Map
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" S Am
Compute the o R >
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the data sampls. E ; Data Table 1)
8
Hierarchical 8 E Any change d
Clustering 15 © sclectonin
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Hierarchically cluster l g§ Data Tablg and Box
the data. Plot widgets.
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Figura 15. Inspeccion de racimos
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2.1.10. Ventas por medios de referidos

Como lo menciona Larc (2016), todo cliente referido es la evaluacion de tu desempefio en
el area de ventas o comercial. Este punto mide desde la presentacion del producto hasta la
fase de posventa. Siendo justamente aqui donde se gana la fidelidad del cliente, y este a su
vez, refiere nuestros servicios a otras personas convirtiéndose asi en referidos; También se
mide qué tan bueno son los servicios y productos que se ofrecen, y la construccion de
relaciones de negocios con los clientes. A veces de manera errénea, se piensan que los
referidos se obtienen cuando algun cliente brinda el nombre de algiin comprador potencial

siendo esto falso e incluso se olvidan de evaluar la posventa.

2.1.11. Maneras de lograr clientes referidos

Para Galvez (2020) existen cinco puntos indispensables para lograr que el cliente que ya ha
visitado un negocio con anterioridad pueda referirlo a sus allegados o personas mas

cercanas.

« Conviértete en amigo de tus clientes. Relnete con ellos, en eventos de redes de negocios,
en el club deportivo, en una comida informal, que no necesariamente implique juntas de
negociosos clientes que son tus amigos, de manera natural quieren ponerte en contacto con

Sus amigos.

* Provee un buen servicio, asegurate de que ti y tu compafiia proveen la mas alta calidad en
tu industria. La credibilidad resultante reduce en gran medida el riesgo de hacer negocios

contigo.
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« Se proactivo con sus necesidades, anticipa lo que les gustaria a tus clientes y haz todo lo

que sea posible para tenerlo listo antes de que tu cliente lo requiera.

« Sorprende a tu cliente, encuentra algo adicional a lo que la espera que puedas hacer por él,
por ejemplo, enviale informacion actualizada sobre algo que sea de su interés y que pueda

serle Util.

« Dales referidos a tus clientes. Muéstrale en doénde puede hacer nuevos negocios, es muy
importante que esto lo hagas realmente de corazén porque de lo contrario tu cliente lo
notard. Si quieres ofrecer referidos a cambio de algo, terminarés pareciendo manipulador

(p. 69)

La satisfaccion de los clientes con los productos y/o servicios que ofrece la empresa es el
primer paso y uno de los mas importantes, para que el cliente pueda referir; no obstante,
participan diferentes aspectos que se deben asociar, por ejemplo, la atencion al cliente y la
posventa que es una fase transcendental debido a que muchos se conforman con vender una
sola vez y no dan el seguimiento debido. Esta accion permite evaluar o controlar la

satisfaccion del cliente.

2.1.12. Tipos de referidos

En palabras de Casermeiro (2014), no todos los referidos son iguales, algunos son mas
valiosos que otros. Ordenados del menos valioso al mas valioso, aqui estan los tres tipos de

referidos.
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* Solicitados: es cuando pides y recibes un referido de un cliente actual. En este tipo de
referidos solicitados, el truco esta en “preguntar sin preguntar”; es decir, que le digas a tu
cliente que piense en alguien que también pudiera hacer negocios contigo, pero antes de

que te dé el nombre.

* Proactivos: sin preguntar te llama para darte el nombre de un cliente potencial. Este es
mejor que un referido solicitado porque indica que has construido una relacion de confianza

y libre de riesgos con tu cliente.

* No-solicitados: un prospecto te llama porque uno de tus clientes lo ha recomendado; esta
es la mejor clase de referidos porque indica que tu cliente te tiene tanta confianza, que

ahora es un vendedor més para tu compafiia.

Existen diferentes leads que deben ser diferenciados al momento de almacenar los datos,
error que muchas empresas cometen es guardar los diferentes referidos en un mismo

archivo. Estos pueden ser registrados como renovacion, outdoor, entre otros.

2.1.13. Pasos para obtener referidos

Carrillo (2020) en el articulo cientifico estipula que se deben seguir los siguientes pasos

para la obtencion de referidos.

« Identifica a clientes con altos contactos - Hay personas que son mas conectadas que otras;

es decir, describe a este tipo de personas como conectores.

« Determina incentivos - Hacer una lista de incentivos que podrias dar a tus clientes, amigos
0 proveedores por recomendar o vender, es por lo que se puede crear links de afiliados (si
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vendes productos de forma digital). Puedes utilizar plataformas con WooCommercer en
WordPress o Shopify. No obstante, no todos los incentivos deben ser monetarios, ni

relacionados a descuentos.

« Crea un sistema de recordatorios - Envia correos 0 WhatsApp recordando a tus clientes
los beneficios de recomendarte, también puedes pedir a tus clientes nombres de referidos

para que tu llames directamente a la persona.

« Hazlo fécil de compartir - Es facil convencer a un amigo de que vaya a una clase gratis de

prueba, facilita la decision de obtener una membresia posterior y pague un afio entero.

» Haz que tu producto o servicio tenga algo que valga la pena comentar - Si el producto o
servicio es excelente, serd muy dificil hacerlo significativamente mejor en el corto plazo.

La experiencia que recibe tu cliente, por otro lado, siempre se puede mejorar (p. 57)
2.1.14. Beneficios de la venta por referidos

Laseca (2016) argumenta los siguientes beneficios de ventas por referidos.

» Es mas facil conseguir reuniones con prospectos referidos - Cuando vienes indicado o
referido por una persona conocida por el prospecto has recibido un crédito o préstamo del

activo mas valioso en ventas: la confianza.

» El porcentaje de operaciones ganadas es superior en venta por referidos - Las
oportunidades de venta generadas a través de referidos duplican la ratio de operaciones

ganadas con prospectos adquiridos por otras fuentes.
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* Los clientes referidos son menos sensibles a precio - Cuando un prospecto reclama precio
esta transmitiendo de manera implicita que el valor percibido por tu solucion es inferior al

dinero que le cuesta.

* Las fuentes de referidos se fidelizan a medida que “trabajan” para ti. - Cuando realizamos
una “inversion” personal en algo o alguien sentimos una necesidad de ser consistentes o
coherentes con esa decision para justificarnos ante nosotros mismos que hemos hecho lo

correcto (p. 39).

2.2. Metodologia

2.2.1. CRISP-DM

Segun Villena (2016), el CRISP-DM ... es el proceso de analisis de datos como un
proyecto profesional, ya que, establece un contexto que influye en la elaboracion de los

modelos”.

Este modelo cubre las fases de un proyecto, sus tareas respectivas y las relaciones entre
estas tareas. Sin embargo, considerando el nivel de descripcion, no es posible identificar
todas las relaciones; es decir, no seréd posible identificar las relaciones que podrian existir
entre cualquier tarea segun los objetivos, el contexto, y el interés del usuario sobre los datos

(p. 67).

Por otro lado, Espinosa (2020) argumenta que este método “es el mas empleado para el
proceso de proyectos de mineria de datos”. La metodologia CRISP-DM consta de seis

etapas.
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« Conocimiento del problema o negocio

» Comprension de datos

* Preparacion de datos

» Modelado

» Evaluacion del modelo

* Implementacion del modelo (p. 32).

Comprension
del Negocio  |g¢— delos Datos

Comprension

Preparacion de
los Datos

Implantacion

v ¢

g

Modelado

o

Evaluacion

Figura 17. Fases de la CRISP-DM
Fuente: Rodriguez (2016)
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Conocimiento del problema o negocio: dentro de esta etapa es importante tener en cuenta
los problemas que surgen o giran en torno al negocio; ya que, si no se tiene completo

conocimiento del problema, de nada servirén las fases siguientes.

« Identificacion del problema

* Establecer los objetivos

« Andlisis de la situacion actual

Comprensidn de datos: son importantes las fases se detallan a continuacion.
* Recoleccion de datos
» Descripcion de datos
* Exploracion de datos

Preparacién de datos: es indispensable esta etapa; ya que seleccionan los datos mas
relevantes que se ajustan a la problematica con el propdsito de transformarlos de acuerdo
con los resultados obtenidos en la fase anterior, a su vez, utilizarlos en la siguiente etapa,

por lo que se describe en las siguientes actividades.
» Limpieza de datos
* Creacién de indicadores

* Transformacion de datos
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Modelado: esta fase recoge los datos obtenidos en las fases anteriores con el fin de disefiar

el modelo de mineria de datos. Para ello, se deben realizar las siguientes actividades.

» Seleccion de técnica de modelado

« Seleccidn de datos de prueba

» Obtencion de modelo

Evaluacién del modelo: la fase de evaluacion determina la efectividad y calidad del modelo
sobre la base de un analisis métrico estadistico; asimismo, comparando los resultados
previos con resultados actuales y con el apoyo de un experto dentro del dominio de la

problematica.

Implementacion del modelo: esta es la fase final del modelo CRISP-DM donde se proponen
acciones concretas y se observa el conocimiento adquirido a través del modelo. Por lo que,
es importante documentar los resultados de forma clara y concreta para que el usuario final
pueda asegurar los datos que estan debidamente documentados con el propdsito de hacer

una revision y andlisis de proyecto final.

2.2.2. Kimball

Para Tullume (2016) el Kimball "... se enfoca principalmente en el disefio de la Base de
Datos que almacenara la informacion para la toma de decisiones”. La principal ventaja de
esta metodologia es el almacenamiento de datos; ya que esta formado por pequefios
datamarts, las cuales constituyen la estructura del modelo en diversas dimensiones. Estos se

encuentran diseflados para la consulta y generacion datos, por lo que el datawarehouse debe

38



xapuj uoney) yoog

Web of Sciece/Core Collection

Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion
William Rafael Raymondi Lomas
Sergio Israel Pefia Guano

97803

1111000470
Recepcion: 12-03-2023
Aprobacién: 11-06-2023

ser completo para que pueda ser exportado directamente por las herramientas de reporting

(p. 49).
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Figura 18. Fases de Kimball
Elaboracion: propia
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Por otra parte, Calzada (2015) expresa que esta metodologia se adapta adecuadamente a las
circunstancias, por tanto, la empresa debe prepararse y estipular estrategias para

contrarrestar los efectos que puedan perjudicarlo.

Permite certificar los datos que vamos a utilizar, y rechazar aquellos datos que no cumplan
con los parametros que no cumplan lo que se requiera e incluso crear procesos para su
correccion y posterior inclusién en el DW, filtrarlos y agregarlos como consideremos
oportuno. Se aboga por una aproximacién de abajo hacia arriba primando el contacto con el

usuario final (p. 67).

Por otra parte, Martinez (2020) se basa en lo que se denomina ciclo de vida dimensional del

negocio. Este ciclo de vida del proyecto esta basado en cuatro principios basicos.

« Centrarse en el negocio: es indispensable analizar e identificar los diversos requerimientos
que la empresa necesite solventar y su valor asociado para desarrollar relaciones sélidas

con el negocio, agudizando su analisis y la competencia consultiva de los implementadores.

» Construir una infraestructura de informacion adecuada: el disefio de una base de
informacidn unica es significativa para el alto rendimiento de la empresa, donde se reflejara

la amplia gama de requerimientos de negocio identificados en la empresa.

 Realizar entregas en incrementos significativos: crear el almacen de datos (DW) en
incrementos entregables en plazos de 6 a 12 meses. Hay que usar el valor de negocio de

cada elemento identificado para determinar el orden de aplicacion de los incrementos.
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« Ofrecer la solucion completa: proporcionar todos los elementos necesarios para entregar
valor a los usuarios de negocios, esto significa tener un almacén de datos solidos, bien

disefiados, con calidad probada, y accesible (p. 57).

2.2.3. Hefesto

Segln Chagcha (2016), Hefesto es una metodologia propia, cuya propuesta esta
fundamentada en una muy amplia investigacion, en comparacion con metodologias

existentes y experiencias propias en procesos de confeccion de almacenes de datos.

La idea principal es comprender cada paso que se realizard para no caer en el tedio de tener
que seguir un método al pie de la letra sin saber exactamente qué se esta haciendo, ni por
qué. Lo que se busca es entregar una primera implementacion que satisfaga una parte de las

necesidades, para demostrar las ventajas del DW y motivar a los usuarios (p. 84).

Por otra parte, Silva et al (2019) expresa que posee las caracteristicas listadas, a

continuacion.

« En cada una de las fases se puede distinguir facilmente los objetivos que se persiguen, asi

como los resultados esperados; adicionalmente, son de facil comprension.

« La estructura del Data Warehouse es de facil y rapida adaptacion, esto se debe a que fue

construida sobre la base de los requerimientos de los usuarios.

« La resistencia que presentan los usuarios finales al cambio se ve reducido gracias a que en
cada etapa se los considera para determinar el comportamiento y las funciones que se

incorporan al disefio del DW.
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 Los modelos conceptuales y l6gicos que se implementan son de sencilla comprensién y

analisis.

« El tipo de ciclo de vida que contenga a la metodologia marcan independencia el uno del

otro.

* Las herramientas que se utilicen para la construccion del DW son independientes de la

metodologia

» La metodologia es independiente de las estructuras fisicas y su distribucion, que

contengan el DW.

* Los resultados obtenidos al finalizar una fase se convierten en un nuevo punto inicial para

el siguiente paso.

* Se aplica tanto para el Data Warehouse como para los Data Mart. (p. 405)
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Para Cabrera (2017), la metodologia de Hefesto contempla cuatro pasos para la
construccion de un Datawarehouse o Datamart: el andlisis de requerimientos, el analisis de
los OLTP, el modelo logico del DW vy la integracion de datos. Hefesto ... es considerado
como metodologia por su simpleza y su didactica para realizar este tipo de sistemas, a mas

que se puede estructurar esta metodologia con un método agil de desarrollo” (p. 56).
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2.2.4. Cuestionario

Para Lépez & Fachelli (2015) el cuestionario ... es el reflejo de toda la problemaética
planteada en la investigacion, debe traducir en constatacion empirica los conceptos que

estan en el esquema generador que es el modelo de analisis™.

Es un instrumento rigido que busca recoger la informacion de los entrevistados a partir de
la formulacién de unas mismas preguntas intentando garantizar una misma situacion
psicolégica estandarizada en la formulacion de las preguntas y asegurar después la

comparabilidad de las respuestas (p. 17).

Segun lo citado expresa, que antes de emplear un cuestionario debe estar previamente
estructurado, esto con el fin de compilar informacion relevante sobre la problematica,
hecho que asegura buscar una posible solucion. Ademas, cuenta con preguntas previamente
confeccionadas, siendo las mismas preguntas de opcidn de respuestas multiples, cerradas y
abiertas, pues son mas facil de analizar cada respuesta, y en lo posterior, ser debidamente

interpretadas de manera gréfica, debido a su caracter cuantitativo y simplificado.

Asimismo, Lopez y Fachelli (2015) consideran que una pregunta formulada
adecuadamente, sin sesgo, es la que no ejerce una influencia en el sentido de la respuesta,

no induce a una respuesta inexacta en relacion con la informacion que se busca.

 La formulacion de las preguntas abiertas y cerradas dependen de la agrupacion de la

investigacion.
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« Un cuestionario no debe basarse en un sinnimero de preguntas, su objetivo mas bien es
compilar informacién relevante a través de preguntas especificas y compendiadas; es decir,

concretas y directas.

« Por otro lado, se sugiere que las preguntas sean cerradas, limitadas y categorizadas, pues
el objetivo se fundamenta en la estructuracion de una problematica previamente indagada,
siendo su propoésito centrarse los objetivos, para asi simplificar la investigacion para

finalmente buscar o encontrar una solucion.

Para Bernal (2010) permite estandarizar y uniformar el proceso de recopilacion de datos.
Un disefio inadecuado recoge informacion incompleta, datos imprecisos y, por supuesto,

genera informacion poco confiable

Es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios, con el proposito
de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacién. Se trata de un plan formal para
recabar informacién de la unidad de analisis objeto de estudio y centro del problema de

investigacion (p. 194).

De igual modo, Bernal (2010) menciona que dentro del contexto del cuestionario existen
las preguntas abiertas que permiten al encuestado contestar en sus propias palabras, el

investigador no limita las opciones de respuesta.

Ofrecen diversas ventajas para el investigador, ya que permite que las personas
entrevistadas indiquen sus reacciones generales ante un determinado aspecto o rasgo. Esto
conlleva ciertas desventajas: se dificulta el proceso de edicion y codificacion, asi como la
interpretacion de los patrones de datos y las frecuencias de las respuestas (p. 194).
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2.2.5. Encuesta

Segin Lépez & Fachelli (2015), la encuesta “... es una técnica considerada para la
recoleccion de datos a través de la interrogacion de los sujetos, cuya finalidad es la de

obtener informacidén de manera sistematica”.

Es una de las técnicas de investigacion que permite compilar datos y se realiza a través de
un cuestionario, instrumento de recogida de los datos y la forma protocolaria de realizar las
preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblacion o una muestra extensa de

ella mediante una entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto (pp. 8-10).

En otro orden de ideas, Bernal (2010) se fundamenta en un cuestionario o conjunto de
preguntas que se preparan con el propdsito de obtener informacion de las personas. “Es una
de las técnicas de recoleccidn de informacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde

mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas” (p. 191).

En una investigacion, esta técnica es importante, tiene un enfoque descriptivo que persigue
una compilacion de datos a través del instrumento cuestionario que consta de cinco
peguntas perfectamente elaboradas tanto para el personal como para clientes activos de la
empresa Distecom; accion que debe fundamentase sin modificar su entono ni la
problematica existente. Por tanto, los resultados deben presentase en forma de tabla y

grafico.
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Capitulo 3. Marco metodoldgico

3.1. Criterios de éxito del negocio

El éxito empresarial esta en constante cambio. Para la empresa Distecom, un modelo a
seguir es el liderazgo soporte que se consolida en el desarrollo oportuno de soluciones para
enfrentar los desafios presentados. Ademas, cuenta con una mentalidad visionaria y
recursos necesarios para afrontar acontecimientos; enfoque empresarial que se enmarca en
la capacidad de innovar, la calidad de las ventas, la eficiencia de la atencién al cliente, la
formacion del personal para trabajar en un entorno competitivo, la comercializacion e
integracion de la comunidad tecnoldgica indicadores, que aprueban patrones de satisfaccion
del cliente, mecanismos que dan paso para contar con la recomendacion de los clientes y la
toma de decisiones basadas en reportes semestrales de los resultados para lograr el

cumplimiento de los objetivos trazados.
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3.2. Definicion de requerimientos del proyecto

3.2.1. Inventario de recursos

Para la presente investigacion la empresa Distecom cuanta con los siguientes recursos

detallados en la tabla 1.

Tabla 1. Inventario de recursos

Servidor HP
Procesadores instalados
Fuentes de poder 750w

20gb en RAM DDR3
Base de datos propia de la empresa

TB DE discos

N P NMNEFEDNBRE

Fuente: elaboracion propia

3.2.2. Requerimientos funcionales y no funcionales

A continuacién, se detallan los requerimientos funcionales y no funcionales de la presente

investigacion (tabla 2 y 3).

Tabla 2. Historia de usuario 1

Promedio de atencion al cliente

Yo como: Director del Departamento de Atencion al cliente

Quiero: Un dashboard con datos estadisticos de los cliente atendidos
dentro de la empresa Distecom

Para: Llevar un control de rotacion de clientes para corroborar si

existe la posibilidad de recomendacion.
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Validacion: Prioridad: 1

o Cada usuario debe tener una cuenta de usuarioy Estimacion: Cada 12 h
contrasefia para poder evaluar la atencion
recibida.

e La actualizacion de los  datos debe
ser automatizada.

o Lagranularidad de los datos sera de dias,

Semanas y meses.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3. Historia de usuario 2

Atencion de clientes en el area de servicios

Yo como: Director del Departamento de Atencion al cliente
Quiero: Reportes estadisticos de los clientes atendidos en el area de
servicios dentro de la empresa Distecom
Para: Determinar la satisfaccion del cliente del servicio brindado por
parte del personal de la empresa antes mencionada.
Validacion: Prioridad: 1
e Todo servicio debe ser Estimacion: Cada 12 h
categorizado adecuadamente.
o Laactualizacion de los datos debe ser
automatizada.
o Lagranularidad de los datos sera de dias,

Semanas y meses.

Fuente: elaboracion propia
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3.2.3. Roles y responsabilidades

Tabla 4. Roles y responsabilidades

Roles Responsabilidades
Gerente de Es el responsable de proponer el plan anual de adquisiciones de

administracién bienes, controlar los procesos de abastecimiento de bienes y servicios,
y finanzas siendo en este caso un vinculo directo con proveedores y clientes, a
fin de conocer cual es el estado de la distribucion.
Gerente Se encarga de planificar, dirigir y evaluar las operaciones de los
comercial establecimientos comerciales dedicados a la venta al por menor o de
ciertos departamentos dentro de esos comercios: manejar al personal y
asignarles tareas
Especialista de Es el encargado de administrar la base de datos.
tecnologia
Coordinador  Se encarga de los procesos dentro de la compafiia, analizar y disefiar

de gestion de planes de mejora que resuelvan los errores detectados
calidad y

desarrollo

organizacional

Gerente de Su funcion es planificar, implementar y supervisar el desarrollo
operaciones optimo y la ejecucion de todas las actividades y procesos diarios
Jefe de Encargado de gestionar, tramitar e impulsar la atencién agil y
atencion al oportuna a los clientes.

usuarioy

reclamaciones

Fuente: elaboracion propia
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3.2.4. Riesgos y contingencias

Tabla 5. Riegos, probabilidad e impacto

Riesgos Probabilidades Impacto
Falta de Bajo Medio
presupuesto
Inadecuada Medio Alto
atencion al
cliente
Complejidad de Medio Medio
los servicios
Datos Bajo Bajo
incompletos

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6. Riesgos y contingencia

Riesgos Contingencia

Se requiere un control adecuado de los gastos e
Falta de presupuesto  ingresos, con el propdésito optimizar los recursos
que se pretende utilizar en el lapso del proyecto.
Inadecuada atencion al  Estimar un adecuado cronograma de servicio con
cliente el propdsito de corregir la atencién del cliente.
Datos incompletos Implementar  una adecuada recoleccion de
datos con el objetivo de adquirir datos de por lo

menos dos meses.

Fuente: elaboracion propia
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3.2.5. Plan del proyecto

Tabla 7. Cronograma de actividades

PLAN OPERATIVO 2021

Cuadro de mando: Phyton

Levantamiento de la informacién |3 dias |02/01/2021( 04/01/2021

Inicio $300,00
Identificar los indicadores 3dias |[05/01/2021| 07/01/2021
Definir plan de proyecto 9 dias |08/01/2021| 16/01/2021
Planificacién — d - prov - 01/ 01/ $250,00 @
Revisién de infraestructura 10 dias | 17/01/2021 | 26/01/2020 g
Disefio logico y fisico del modelo &
. . gicay 6 dias |[27/01/2021( 02/02/2021 @
dimensional <
Proceso de extraccion 6 dias |03/02/2021 | 09/02/2021 o
]
Transformacion de datos 6 dias |[10/02/2021| 16/02/2021 =
Desarrollo $2.300,00 g
Carga de datos 6dias [17/02/2021| 23/02/2021 f=
Prueba de integridad de datos 6dias |[24/02/2021] 02/03/2021
Diseno del cuadro de mando en 6 di 03/03/2021 | 09/03/2021
Phvton 1as
Fin del .
10 dias [10/03/2021 | 19/03/2021 | $3.800,00
proyecto

Fuente: elaboracion propia
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A continuacion, se presenta y describe un cuadro comparativo con el proposito de presentar

aspectos de un antes y después.

Tabla 7. Cuadro comparativo

Antes

Ahora

Verificar reportes

en tiempo real

Presentacion
grafica de los

indicadores

Proceso manual de

carga de datos

Integracion de

datos

Se visualizaban los
reportes con 48 horas

de retraso

La representacion
gréafica era poco

descifrable.

La carga de los datos
al ser manual, lo
realizaban los

vendedores

Se monopolizaba
diferentes fuentes de

datos

Se visualizan datos en tiempo
real, sin importar si hacian

reportes semanales, si es fin de

semanas o0 dias feriados.
Permiten  vigilar  reportes
diarios.

Brindan informacion detallada
estadisticamente expresado. Es
parte de la solucién a la

problematica planteada

El proceso automatizado
aporta informacion
practicamente inmediata. En
menos de 24 horas se contara
con la visualizacion de datos
relevantes.

Toda la informacion se carga
en la base de datos final, con

su debida categorizacion.

Fuente: elaboracion propia
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Por otra parte, se ejecutard un analisis de los datos compilados a través de la encuesta

realizada al personal de la empresa Distecom, asi como a sus clientes activos.

4.1. Esquema de validacion

En este punto, la validacion de los resultados describe la solucion de la propuesta planteada
en el presente proyecto, a su vez, detalla al personal involucrado dentro de la siguiente

tabla.

Tabla 8. Cargo y tiempo de los servidores

Roles Afos en la institucion

Gerente de administraciony | 8 meses

finanzas

Gerente comercial 2 afios y 3 meses
Especialista de tecnologia 5 afios
Coordinador de gestién de 7 afios

calidad y desarrollo

organizacional

Gerente de operaciones 9 afios

Jefe de atencion al usuarioy | 9 afios

reclamaciones

Fuente: elaboracidn propia

Se determino una poblacion de 1000 personas con la finalidad de obtener una opinion directa

de los clientes de la empresa Distecom, por tanto, se aplico la siguiente férmula.
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Nx(Z)*p*q Z 1,96
n=3(N-1)+Z%xp*q € 0,05
(e) F 0.9
N 1000 g 0.1

Al momento de reemplazar valores se obtiene una muestra de 122 personas, a las cuales se
le realizd la encuesta que se considera como la técnica mas utilizada para la recoleccion de
informacidn. Consta de seis preguntas abiertas estructuradas, con respuesta de escala, con
el fin de conocer la opinion del personal de la empresa, y cinco preguntas dirigidas a los
clientes de la empresa antes mencionada, como se visualiza en la siguiente tabla.

Tabla 9. Preguntas de la encuesta

Nro. Pregunta

1 Desde su perspectiva, ¢qué tan receptiva es la empresa para responder o dar
solucion a las preguntas o inquietudes sobre los productos? Marque 5 si
considera excelente, 4 muy bueno, 3 bueno, 2 regular y 1 malo.

2 Desde su punto de vista profesional, ¢considera que los representantes de
atencion al cliente de Distecom ofrecen solucién 4gil y oportuna al cliente?

3 Desde su punto de vista como colaborador de la empresa Distecom, ¢ cual de las
siguientes palabras usaria para describir los productos y servicios que ofrece la
empresa? Escoja segun su criterio personal.

4 En una escala del 1 al 10, ;qué posibilidad existe que usted como empleado
recomiende los servicios de la empresa Distecom, a un amigo, familiar o colega?

5 Responda segun si criterio personal, ¢cree usted que la empresa Distecom debe

actualizar la base de datos de manera automatizada?
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6 Por favor ordene (1 al 3) de acuerdo con su interés, ;considera trascendental
adaptar un modelo predictivo que permita identificar la posibilidad de que los
clientes de Distecom recomienden los productos y servicios que ofrecen la
empresa?

7 Desde su punto de vista como cliente, ¢considera estar satisfecho con la forma en
que nuestro representante de atencion al cliente atendid su requerimiento?

8 ¢Considera que nuestro representante de servicio al cliente le ofrecid solucion
agil y oportuna?

9 En una escala del 1 al 10, ¢qué posibilidad hay de que recomiende esta empresa a
un amigo, familiar o colega?

10 Desde su punto de vista como usuario, ¢cual de las siguientes palabras usaria
para describir los productos y servicios que ofrece la empresa Distecom? Escoja
segln su criterio personal.

11 ¢Qué posibilidades hay de que usted como cliente vuelva a comprar alguno de
nuestros productos?

Fuente: elaboracion propia
4.2. Descripcion de resultados

Pregunta 1. Desde su perspectiva, ¢qué tan receptiva es la empresa para responder o dar
soluciéon a las preguntas o inquietudes sobre los productos? Marque 5 si considera

excelente, 4 muy bueno, 3 bueno, 2 regular y 1 malo.

Tabla 10. Requerimiento de los clientes

ftem Detalle  Frecuencia  Porcentaje

1 1 0 0%
2 0 0%
3 2 33%
4 3 50%
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5 1 17%

Total 6 100%
Fuente: elaboracion propia

7% O H1
33% 5

3

4

50% s

Figura 17. Satisfaccion de atencion al cliente interno
Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo con los datos obtenidos mediante la encuesta realizada a los colaboradores de la

empresa Distecom (tabla 12, figura 21) se pudo evidenciar que un que el 50% indica que la

empresa atiende los requerimientos del cliente; sin embargo, existen algunas falencias

dentro del esquema de atencidn al cliente, pues es de vital importancia formar una base de

datos e identificar las necesidades de cada cliente.

Pregunta 2. Desde su punto de vista profesional, ¢considera que nuestros representantes de

atencion al cliente ofrecen solucion agil y oportuna al cliente?
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Tabla 11. Solucion agil y oportuna

ftem Detalle  Frecuencia Porcentaje

2 Si 4 67%
No 2 33%

Tal vez 0 0%
Total 6 100%

Fuente: elaboracion propia

@s;
No

Tal vez

Figura 18. Solucion agil y oportuna
Fuente: elaboracion propia

Segun los datos recolectados a través de la encuesta (tabal 12, figura 21) efectuada al

personal de la empresa antes mencionada, el 67% argumenta que los representantes de

atencion al cliente ofrecen soluciones agiles y oportunas a los requerimientos, pero el 33%

indica lo contrario.

Pregunta 3. Desde su punto de vista como colaborador de la empresa Distecom, ¢cual de las

siguientes palabras usaria para describir los productos y servicios que ofrece la empresa?

Escoja segln su criterio personal.
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Tabla 12. Productos y servicios que ofrece la empresa

ftem Detalle Frecuencia  Porcentaje
3 Confianza 2 33%
Alta calidad 3 50%
Util dnico 1 17%
Demasiado caro 0 0%
Poco practico 0 0%
No confiable 0 0%
Mala Calidad 0 0%
Total 6 100%
Fuente: elaboracidn propia
 Confianza
17% Alta Calidad
33% Util Gnico

50%

Demasiado caro
B Poco practico
E No confiable

@ Mala Calidad

Figura 19. Productos y servicios que ofrece la empresa
Fuente: elaboracidn propia

Segun los datos derivados de la encuesta se establecié que la mayoria considera que los

productos y servicios que ofrece la empresa Distecom (tabla 13, figura 22) son de alta
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calidad, un 33% expresé que son de confianza y un 17% cree que son de utilidad Unica.
Estos factores afirman la viabilidad y aceptacidn de los productos y servicios que ofrece la

compaiiia.

Pregunta 4. En una escala del 1 al 10, ;qué posibilidad existe que usted como empleado
recomiende los servicios de la empresa Distecom, a un amigo, familiar o colega?

Tabla 13 Recomendacidn de servicios de la empresa

item Detalle Frecuencia Porcentaje

4 De 1-3 0 0%
De 4-6 1 17%
De 7-9 4 67%
10 1 17%

Total 6 100%

Fuente: elaboracion propia

0,
17% o 17%

Bpei1-3
De 4-6
De 7-9
10

67 %

Figura 23. Recomendacion de servicios de la empresa
Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo con los datos logrados se determind que los encuestados (tabla 14, figura 23)

determinaron que en una escala del 1 al 10, un 7-9 consideran que definitivamente la

empresa Distecom merece ser referida a amigos, familiares y/o colegas, pues los productos

y servicios que oferta la empresa cuentan con calidad, garantia, aceptacion convenida.

Pregunta 5. Segun si criterio personal, ¢cree usted que la empresa Distecom debe actualizar

la base de datos de manera automatizada?

Tabla 14. Actualizacion de base de datos

ftem Detalle Frecuencia Porcentaje
5 Extremadamente 6 100%
probable
Muy probable 0 0%
Poco probable 0 0%
No tan probable 0 0%
Nada probable 0 0%
Total 6 100%
Fuente: elaboracidn propia
1 oropapie
Muy probable
Poco probable
No tan probable
100% et brobabie

Figura 20. Actualizacion de base de datos
Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo con las encuestas procedentes de los colaboradores de la empresa se logro
determinar que un 100% considera que es extremadamente probable que la empresa

Distecom necesite actualizar su base de datos de manera automatizada (tabla 15, figura 24).

Pregunta 6. Por favor ordene (1 al 3) de acuerdo con su interés, ¢considera trascendental
adaptar un modelo predictivo que permita identificar la posibilidad de que los clientes de

Distecom recomienden los productos y servicios que ofrecen la empresa?

Tabla 15. Adaptacion de modelo predictivo

item Detalle Frecuencia Porcentaje
6 1 0 0%
2 0 0%
3 6 100%
Total 6 100%

Fuente: elaboracion propia

0%

100%

Figura 21. Adaptacion de modelo predictivo
Fuente: elaboracidn propia
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De acuerdo con las encuestas derivadas al personal de la empresa (tabla 16, figura 25) se
observd que el 100% considera que es trascendental adaptar un modelo predictivo que le
permita identificar la probabilidad de que los clientes recomienden tantos los productos

como el servicio que la empresa Distecom ofrece.

Encuesta dirigida a los clientes

Pregunta 1. Desde su punto de vista como cliente, ;considera estar satisfecho con la forma

en que nuestro representante de atencion al cliente atendio su requerimiento?

Tabla 16. Atencion al cliente

item Detalle Frecuencia Porcentaje
7 Si 82 67%
No 40 33%
Tal vez 0 0%
Total 122 100%

Fuente: elaboracion propia

" Si
" No

" Tal vez

Figura 22. Atencion al cliente
Fuente: elaboracion propia
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Segun los datos derivados a través de la encuesta aplicada a los clientes activos de la
empresa Distecom (tabla 17, figura 26) se pudo demostrar que un que el 67% indica que la
empresa atiende los requerimientos del cliente; sin embargo, existen algunas falencias
dentro del esquema de atencion al cliente, pues que es de vital importancia en formar una

base de datos e identificar las necesidades de cada cliente.

Pregunta 2. ;Considera que nuestro representante de servicio al cliente le ofrecio solucion

agil y oportuna?

Tabla 17. Ofrece solucion agil y oportuna

item Detalle Frecuencia  Porcentaje
8 Si 95 78%
No 27 22%
Tal vez 0 0%
Total 122 100%

Fuente: elaboracidn propia

" Si
" No

" Tal vez

Figura 23. Ofrece solucion agil y oportuna
Fuente: elaboracion propia
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Mediante los datos recabados de la encuesta (tabla 18, figura 27) formalizada a los clientes
reales de la empresa antes mencionada, el 78% refuta que los representantes de atencion al
cliente ofrecen soluciones agiles y oportunas a los requerimientos; no obstante, el 22%

indica lo contrario, ya que es importante el cumplimiento de las metas establecidas.

Pregunta 3. En una escala del 1 al 10, ;qué posibilidad hay de que recomiende esta empresa

a un amigo, familiar o colega?

Tabla 18. Recomendacion de servicios de la empresa

ftem Detalle Frecuencia Porcentaje
9 De 1-3 0 0%
De 4-6 0 0%
De 7-9 34 28%
10 88 72%
Total 122 100%

Fuente: elaboracidn propia

0%
28 % B pe 1-3
De 4-6

De 7-9
54 % 10

Figura 24. Recomendacion de servicios de la empresa
Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo con los datos procedidos de las encuestas se establecio que la mayoria indica
que si recomendarian los servicios que ofrece la empresa Distecom (tabla 19, figura 28), ya
que consideran que los productos y servicios de la empresa son de alta calidad. Por su
parte, el 28% que expreso que si recomendarian los servicios y productos de la empresa
antes mencionada, sin embargo, indican que existen algunas faltas en la atencion del

cliente.

Pregunta 4. Desde su punto de vista como usuario, ¢cual de las siguientes palabras usaria
para describir los productos y servicios que ofrece la empresa Distecom? Escoja segun su

criterio personal.

Tabla 19. Productos y servicios que ofrece

item Detalle Frecuencia  Porcentaje
10  Confianza 23 19%
Alta Calidad 80 66%
Util dnico 19 15%
Demasiado caro 0 0%
Poco practico 0 0%
No confiable 0 0%
Mala Calidad 0 0%
Total 122 100%

Fuente: elaboracion propia
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® Confianza

" Alta Calidad

= Util Gnico
Demasiado caro

® Poco practico

" No confiable

® Mala Calidad

Figura 25. Productos y servicios que ofrece

Fuente: elaboracion propia
Como se pudo determinar a través de los datos obtenidos a partir de la encuesta ejecutada a
los clientes (tabla 20, figura 29) se instauré que la mayoria considera que los productos y
servicios que ofrece la empresa Distecom son de alta calidad; un 19% expresé que son de
confianza; y un 15% cree que son de utilidad Unica. Estos factores afirman la viabilidad y

aceptacion de los productos y servicios que ofrece la compafiia.

Pregunta 5. ¢ Qué posibilidades hay de que usted como cliente vuelva a comprar alguno de

nuestros productos?

Tabla 20. Posibilidad de compra

ftem Detalle Frecuencia Porcentaje
11  extremadamente 122 100%
probable
Muy probable 0 0%
poco probable 0%
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No tan probable 0 0%
Nada probable 0 0%
Total 122 100%

Fuente: elaboracion propia

® extremadamente
probable

® Muy probable

™ poco probable

No tan probable

™ Nada probable

Figura 26. Posibilidad de compra

Fuente: elaboracion propia

De union con las busquedas procedentes de los clientes de la empresa (tabla 21, figura 30)

se logrd determinar que un 100% consideran que es extremadamente probable que vuelvan

a comprar algunos de los productos de la empresa Distecom, pues consideran que los

servicios y productos son de alta calidad, confiables, y buen precio.

Analisis de los resultados

La encuesta aplicada a la muestra de clientes y colaboradores se disefié indagando sobre

variables tales como la actitud de la empresa para ofrecer soluciones y responder

inquietudes sobre la oferta de bienes y servicios. También sobre el nivel del servicio al

cliente e intenciones.
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Sobre la actitud de la empresa para ofrecer soluciones y responder a inquietudes de los
clientes, la puntuacion fue desde el nivel medio hasta el maximo, siendo el cuarto nivel
donde se concentrd el 50% de las respuestas, esto se complementa con un 67% que indica
que se ofrecen respuestas agiles y oportunas y los conceptos con los que se relaciona la

oferta de la empresa es confianza y alta calidad.

Producto de lo anterior, es que la mayoria indico que en una probabilidad entre siete y diez
recomendarian la oferta de la empresa ante terceros. Esto es una clara intencion de

referencias, como resultado de un cliente satisfecho.
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Capitulo 5. Presentacion de soluciones tecnoldgicas, aplicaciones técnicas

5.1. Andlisis de la situacion actual

El desarrollo de este libro estd enfocado a trabajar con la empresa Distecom, la cual tiene la
necesidad de identificar la posibilidad de que los clientes refieran la empresa. De ahi que, se
requiere analizar la satisfaccion del cliente, razon por la que se decidié ejecutar una encuesta por
medio de campafias y sondeo puerta a puerta. El propdsito es recabar datos referentes e importantes

tales como atencidn al cliente, calidad del servicio, entre otros.

Actualmente, la empresa cuenta con un sistema totalmente manual que no permite visualizar datos
estadisticos exactos que sirvan para evaluar la tendencia futura de las ventas, clientes, productos
disponibles, entre otros, esto con el afan de captar clientes potenciales y reforzar la fidelizacion de
los clientes actuales. Por ello, existe la necesidad de actualizar y generar informacion que brinde
facilidad y reconocimiento de satisfacciones de las necesidades de los clientes con los productos y

servicios que ofrece la empresa.
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5.1.1. Organigrama de la institucion

DIRECTORIO
GERENTE GENERAL
AI0n LEo AUDITOR INTERNO
GENERAL
I T I I
GERENTE DE
ADMINISTRACION Y GERENTE COMERCIAL O(Ii’EE':lEATI(E)::S GERENTE TECNICO
FINANZAS
COORDINADOR GESTION
co;):cor:z;l\gg&ns CALIDAD Y DESARROLLO
ORGANIZACIONAL
RESPONSABLE DE
RESPONSABLE DE JEFE DE ATENCION AL
COMUNICACIONES Y SEGURIDAD Y SALUD JEFEH%EJ:;‘;SOS USUARIO Y
RELACIONES PUBLICAS OCUPACIONAL RECLAMACIONES

Figura 27. Organigrama de la empresa
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5.1.2. Objetivos de la institucion

Objetivos de calidad

e Coordinar y atender los requerimientos de los clientes de manera oportuna.
e Disponibilidad de datos actualizados.

e Cumplir el plan de entrenamiento

e  Cumplir con el nimero de clientes en atencion prioritaria

e Satisfacer las necesidades de los usuarios

e Conocer el porcentaje de recomendacion de los clientes reales.

Objetivos estratégicos
Estos objetivos atienden de manera exclusiva las metas que propone la empresa en un
tiempo determinado con el fin de lograr su vision empresarial. A continuacion, se detallan

los siguientes.

e Se estima alcanzar el 95% de referencia de los clientes, en un plazo de maximo un afio.
o Reforzar la lealtad de los clientes activos.

e Atraer referidos nuevos.

e Administrar eficientemente los costos operacionales.

e Mejorar la eficiencia productiva.

e Ofrecer una amplia gama de productos.

e Incrementar los ingresos por servicios y ventas de productos.

e Elevar la variedad de productos en un plazo de cinco afos.

e Fortalecer el trabajo en equipo.
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5.2. Descripcion de las fuentes de datos
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Los datos obtenidos para este proyecto provienen de sondeos tales como encuestas

personales o via web, entre otras formas de conseguir data.

5.2.1. Exploracion de los datos

Ik Distributions

Variable

Filter..

ﬂ es_cliente
id_cliente
m cedula
5EX0
sector

m edad

@ oeneracion

[ ] Sort categories by frequency
Distribution

Fitted distribution Nane

Bin width

Smoothing

Hide bars

Columns

Frequency

<
b

10

Split by generacion

Stack columns
] show probabilties
[ ] show cumulative distribution

Apply Automatically

160

140}

120

100 ¢

8oy

60t

401

20

NO

es_cliente

Figura 28. Generacion
Fuente: elaboracion propia
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th. Distributions

Variable

Filter..

B &5 cliente
id_cliente
cedula

seX0

sector

edad
generacion
sector_comercial
Mugstra_interes

[ Sort categories by frequency
Distribution
Fitted distribution ~~ |None

Bin width
Smoothing 1
Hide bars
Columns
Split by ‘ muestra_interes v

[ Stac columns
("] Show probabilties
Show cumulative distribution

Apply Automatical

h

Fraquency
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120

100}

80

40

A

William

Sergio Israel Pefia Guano
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Recepcion: 12-03-2023
Aprobacién: 11-06-2023

*No
o

NO

gs_tliente

Figura 29. Muestra Interés

Fuente: elaboracion propia
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I Distributions - 0 X

Variable

160  CENTRO
® NORTE

Filter.. A

B es_Cliente
) . SUR
m id_cliente 10

m cedula

SEXO ol
sector

m edad

[ oeneracion

[ ] Sort categories by frequency
Distribution
Fitted distribution ~ None v

8¢

Fragquarncy

g

Bin width Al

Smoathing 10
Hide bars al
Columns

Split by | (8§ sector v
Stack columns
[ ] show probabilties

0t

(] show cumulative disribution

No Bl

es_liente

Apply Automaticaly

Figura 30. Sector
Fuente: elaboracion propia
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s Distributions

Variable

Filter.,

&s_dliente
id_cliente
cedula

X0

sector

edad
generacion
sector_comercial
Mugsira interes

La
=

Fraequeaency

h

D Sort categories by frequengy

Distributian
Fitted distribution [ None

Bin width
Smoathing
Hide bars

Columns

Split by ‘ sector_comercial

[] stack columns
[[] Show prababities
Show cumulative distribution

Apply Automatically

William Rafael Raymondi Lomas
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AUTOMOTRIZ
® CAMARONERA
CENTROS MEDICOS
(CLINICA VETERINARIA
CYBER
® FARMACIA
GIMNASIO
® HOTELERIA
® MINIMARKET
PANADERIA Y PASTELERIA
® RESTAURANTE
®TEXTIL
® UNIDADES EDUCATIVAS

No

es dliente

Figura 31. Sector Comercial
Fuente: elaboracion propia
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. Distributions - O X

Variable

160 © FEMENINO
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Filter.. A

ﬂ g5 cliente
id_cliente ")
cedula
5eX0 m!
sector

edad

@ generacion

Y 100}

[ ] Sort categories by frequency

Distribution 80t

Fraequeancy

<
"

Fitted dictribution | None
Bin width 60l
Smaathing 10
Hide bars al
Columns

Split by | {8 sexa v
Stack columns
("] Show probabilties

At

[ ] Show cumulative distrbution

NO il

Apply Automatically es_cliente

Figura 32. Sexo
Fuente: elaboracion propia
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Muestra el directorio donde se trabaja.

Modelos predictivos para identificar probabilidades de recomendacion
William Rafael Raymondi Lomas
Sergio Israel Pefia Guano

— Jupyter

Files Running Clusters
Select items to perform actions on them.

0o ~ W

(O [3 Consumo de modelo

(J & Crea_modelo_RandomF.ipynb
O [O base_modelo xlsx
O

(3 resultado.xlsx

Figura 33. Directorio crea modelo
Fuente: elaboracidn propia

In7: Se importan las librerias necesarias para el modelo.

~ Jupyter Crea_modelo_RandomF (autosavec)

File  Edit View Inset  Cell  Kemel  Widgets  Help

B + x A 0B 4% PRn B C W Coke v B

In [7]: import pandas as pd
import numpy as np
import sqlalchemy as sql
import matplotlib.pyplot as plt

from sklearn.ensemble import RandomForestClassifier

from sklearn.model selection import train_test split

from sklearn.metrics import classification_report,confusion_matrix,roc_curve,auc
from sklearn.preprocessing import scale,StandardScaler

from sklearn.feature_selection import SelectFromiodel

import pickle

algoritmo="RANDOM_FOREST'
proyecto="RAYMONDI_SA"

Figura 34. crea_modelol
Fuente: elaboracion propia
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dentro de la variable data se importa el Excel que contiene la informacion.
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In [9]:

out[9]:

In [10]:

out[10]:

: data=pd.read_excel("./base_modelo.xlsx", 'Hojal")

data.columns

Index(['id _cliente', 'cedula’, 'nombres_apellidos', 'sexo", 'sector', 'edad’,
‘generacion’, 'sector_comercial', ‘muestra_interes’, ‘'es_cliente'],
dtype="object")

y=data.es_cliente

x_cols=list(['sexo’, 'sector’, "edad’, 'generacion’, 'sector_comercial’, 'muestra_interes’])
x=data[x_cols]

y[y==2]=0

x.head()

<ipython-input-16-b46ceeslel2b>:4: SettingwWithCopyWarning:
A value is trying to be set on a copy of a slice from a DataFrame

See the caveats in the documentation: https://pandas.pydata.org/pandas-docs/stable/user guide/indexing.htmli#returning-a-view-ve

rsus-a-copy
yly==2]=0

sexo sector edad generacion sector_comercial muestra_interes

0 1 1 43 1 1 1
1 2 1 39 2 2 1
2 2 1 49 1 2 2
3 1 1 32 2 3 1
4 1 1 50 1 3 2

Figura 35. Crea_modelo2
Fuente: elaboracidn propia

Mostramos las variables con su cantidad de registros no vacios y el tipo de dato

In [11]:

In [12]:

out[12]:

x.info()

<class 'pandas.core.frame.DataFrame'>
RangeIndex: 289 entries, 0 to 288
Data columns (total 6 columns):

#  Column Non-Hull Count Dtype
@ sexo 289 non-null inted
1 sector 289 non-null inted
2 edad 289 non-null inted
3 generacion 289 non-null inte4
4 sector_comercial 289 non-null inte4

5 muestra_interes 289 non-null inted
dtypes: int64(s)
memory usage: 13.7 KB

x.describe()

sexo sector edad generacion sector_comercial muestra_interes

count 289.000000 289.000000 289.000000 289.000000 289.000000 289.000000
mean 1.335640 1937716 42.051903 1.470588 4245875 1.519031
std 0473033 0653194 6.665683 0.500000 3.113343 0.500504
min 1.000000 1.000000  28.000000 1.000000 1.000000 1.000000
25% 1.000000  2.000000  37.000000 1.000000 2.000000 1.000000
50% 1.000000 2.000000  42.000000 1.000000 3.000000 2.000000
75%  2.000000 2000000 48.000000 2.000000 6.000000 2.000000
max  2.000000  3.000000 56.000000 2.000000 13.000000 2.000000

Figura 36. crea_modelo3
Fuente: elaboracion propia
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Se cuenta la cantidad de registros para saber si es 0 no cliente en y=es.cliente

In14: Se busca no tener valores nulos, esto es ningun registro sin llenar.

In [13]: #Verificar target @ no es cliente, 1 es cliente de La empresa
y-groupby(y) . count()
out[12]: es_cliente
=] 159
1 130
nName: es_cliente, dtype: intea

In [14]: #Verificar que no tenga valores NaN (NULL)
x.muestra_interes[x.muestra_interes.isna()]=0
x.describe()

C:\ProgrambData\Anaconda3\lib\site-packages\pandas\core\series.py:1026: SettingWithCopyWarning:
A value is trying to be set on a copy of a slice from a DataFrame

See the caveats in the documentation: https://pandas.pydata.org/pandas-docs/stable/user guide/indexing.html#returning-a-view-vd
rsus-a-copy
self._where(~key, value, inplace=True)

out[14]:

sexo sector edad generacion sector_comercial muestra_interes
count 289.000000 289000000 288.000000 289.000000 288 000000 289.000000
mean 1.335640 1937716 42051902 1.470588 4245675 1519031
std 0473033 0653194 6665683  0.500000 3113343 0500504
min 1.000000 1.000000 28000000 1.000000 1.000000 1.000000
26% 1.000000  2.000000  37.000000 1.000000 2.000000 1.000000
50% 1.000000  2.000000 42000000 1.000000 3.000000 2.000000
76% 2000000 2000000 48.000000  2.000000 6000000 2.000000
max 2000000 3000000 56000000 2000000 13.000000 2.000000

Figura 37. Crea_modelo4
Fuente: elaboracidn propia

In18: Se muestra la cantidad de registros y cantidad de columnas .

In20: Se define el modelo de prediccion random forest Clasisifier y definimos los

parametros para la creacion del modelo.

In [18]: x.shape
Qut[18]: (289, 6)
In [20]: cIf-RandonForestClassifier()

X train,x test,y train,y test=train test split(x,y,test size=d.3,randon state=d)
clf.fit(x train,y train)

Qut[20]: RandonForestClassifien)

Figura 38 Crea_modelo5
Fuente: elaboracion propia
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In22: el valor de y lo daré clf (random forest), usando la funcion predict en la prueba de x.
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Se realiza una matriz de confusion con el valor real de y contra y predecida.

##tscore AUC, devuelve la precision del modelo en nuestro caso es 86%.

In [22]:

#Algoritmo RandomForest
y_pred=clf.predict(x_test)

##Matriz de confusion
print(confusion_matrix(y_test,y_pred))

##Reporte de clasificacion
print(classification_report(y_test,y pred))

y_pred_prob=clf.predict_proba(x_test)[:,1]

fpr, tpr, tresholds=roc_curve(y_test,y pred_prob)
plt.plot([e,1],[0,1], k--")
plt.plot(fpr,tpr,label="'Random Forest Classifier’)
plt.xlabel('False positive rate')

plt.ylabel( True positive rate')

plt.title('Random Forest Classifier’)

## Curva ROC
plt.show()

## Score AUC

print(auc(fpr,tpr))
[[41 7]
[ 2 30]]

precision recall fi-score support
o ©.82 ©.85 9.84 48
1 0.81 0.77 0.79 39
accuracy 0.82 87
macro avg 0.82 ©.81 9.81 87
weighted avg ©.82 ©.82 .82 87

Figura 39 crea_modelo6
Fuente: elaboracidn propia

Random Forest Classifier
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0.8675213675213675

Figura 40 Crea_modelo7
Fuente: elaboracidn propia
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In25: Mejora la precision del modelo haciendo que entrene mas con otros parametros de

entrenamiento.

In [25]: from sklearn.model_selection import GridSearchcv

param_grid={

"boatstrap’:[True],

‘max_depth':[80,90,100,110],

‘max_features':[2,3,4],

‘min_samples leaf':[3,4,5],

‘min_samples_split':[8,9,10,11],

'n_estimators’:np.linspace(s5@,2e8,3).astype(int),

‘criterion’:['gini']

}

rf=RandomrForestClassifier()

grid_search2=6ridsearchcv(estimator=rf,param_grid=param_grid, cv=5,n_jobs=3,

grid_search2.fit(x,y)

Fitting 5 folds for each of 432 candidates, totalling 216e fits

[Parallel(n_jobs=3)]: using backend LokyBackend with 3 concurrent workers.

[Parallel(n_jobs=3)]: Done 35 tasks | elapsed: 2.6s

[Parallel(n_jobs=3)]: Done 156 tasks | elapsed: 7.85

[Parallel(n_jobs=3)]: Done 359 tasks | elapsed: 16.65

[Parallel(n_jobs=3)]: Done 642 tasks | elapsed: 28.9s

[Parallel(n jobs=3)]: Done 1007 tasks | elapsed: 44.2s

[Parallel(n_jobs=3)]: Done 1452 tasks | elapsed: 1.emin

[Parallel(n_jobs=3)]: Done 1979 tasks | elapsed: 1.amin

[Parallel(n_jobs=3)]: Done 2160 out of 216@ | elapsed: 1.5min finished

out[25]: GridsearchCV(cv=5, estimator-RandomForestClassifier(), n_jobs=3,
param_grid={'bootstrap': [True], 'criterion’: ['gini'],
‘max_depth': [8@, %0, 100, 110],
‘max_features': [2, 3, 4],
‘min_samples_leaf': [3, 4, 5],
‘min_samples_split': [8, 9, 1@, 11],
‘n_estimators’: array([ 5@, 125, 200])},
verbose=2)

verbose=2)

Figura 41. Crea_modelo8
Fuente: elaboracidn propia

In26: Se repite la elaboracion de una matriz de confusion y nos devuelve una precision en

el modelo del 94%.

In [26]: y_pred=grid_search2.predict(x_test)
print(confusion_matrix(y_test,y_pred))
print(classification_report(y_test,y pred))
y_pred_prob=grid_search2.predict_proba(x_test)[:,1]
fpr,tpr,tresholds=roc_curve(y_test,y pred prob)
plt.plot([e,1],[@,1], 'k--")
plt.plot(fpr,tpr,label="Random Forest Classifier')
plt.xlabel( False positive rate’)
plt.ylabel( ' True positive rate')
plt.title( 'Random Forest Classifier')
plt.show()
print(auc(fpr,tpr))

[[45 3]
[ 9 3e]]
precision recall fi-score  support
5} 0.83 @8.94 ©.88 48
1 0.91 .77 e.83 39
accuracy 0.86 87
macro avg 0.87 @.85 .86 87
weighted avg .87 9.86 ©.86 87

Figura 42. Crea_modelo9
Fuente: elaboracidn propia
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Figura 43. Crea_modelol0
Fuente: elaboracion propia

In [27]: y pred total=grid search2.predict(x)

print{confusion_matrix(y,y_pred_total))
print(classification report(y,y pred total))

y_pred_prob_t=grid_search2.predict_proba(x)[:,1]

tpr,tpr,tresholds=roc_curve(y,y_pred_prob t)
plt.plot([e,l],[a,i],'k--')
plt.plot(fpr,tpr,label="Random Forest Classifier')
plt.xlabel('False positive rate')

plt.ylabel('True positive rate’)

plt.title( 'Random Forest Classifier')

plt.show()

print(auc(fpr,tpr))

[[151 8]
[ 22 108]]
precision  recall f1-score support

] 0.87 9.95 0.91 159

1 0.93 0.83 0.88 130

accuracy 0.99 289
macro avg 0.90 0.89 0.89 289
weighted avg 0.99 0.90 0.90 289

Figura 44. Crea_modeloll
Fuente: elaboracion propia
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Figura 45 Crea_modelol2
Fuente: elaboracidn propia
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In28: con la data que es el archivo de Excel (base_modelo.xls), devuelve otro archivo Excel

(resultado.xls) con el campo si es 0 no probable gque sea cliente.

data[ prb acet'J=y 1

data.to excel( resultado.xlsx’)

In [28]: y B=grid search).predict proba(x)]:,0]
Y L=grid searchdpredict proba(x)]

In [29]: nonbre archivo modelo=algoritmns “sproyectes”sav
pickle,dump(grid search?,open(nonb

re archivo modelo, 'wb'))

Figura 46. Crea_modelol3
Fuente: elaboracion propia
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Este es el directorio donde estan los archivos necesarios para consumir el modelo random

forest creado previamente.

L] ..H_'
e
.

jupyter

Files Running Clusters

Select items to perform actions on them.

(10 + @/ Consumo de modelo

0 & consumir_modelo.ipynb
0 D base_consumo_modelo xIsx
00 RANDOM_FOREST RAYMONDI SA sav

O [ resultado.xisx

Figura 47. Directorio consume modelo
Fuente: elaboracidn propia

Se importan las librerias necesarias para el modelo, se define el nombre del archivo modelo
con el nombre del modelo entrenado, luego se cargan y se hace el llamado al modelo. En

una variable data importamos el Excel (data) a predecir.
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: import pandas as pd

import numpy as np

import matplotlib.pyplot as plt

import pickle

: nombre_archivo_modelo="./RANDOM_FOREST_RAYMONDI_SA.sav'

model=pickle.load(cpen(nombre_archivo_modelo, 'rb"))

data=pd.read_excel("./base_consumo_modelo.xlsx", "Hojal")

data.info()

<class 'pandas.core.frame.DataFrame’>
RangeIndex: 100 entries, @ to 99
Data columns (total 9 columns):

#  Ccolumn
id_cliente
cedula

SEeX0

sector

edad

generacion
sector_comercial
muestra_interes

XNV R WN R ®

nombres_apellidos

Non-Null Count Dtype
100 non-null intea
1@e non-null intea
100 non-null object
1@0 non-null inte4
180 non-null inte4
180 non-null int64
1@e non-null intea
100 non-null intea
1@0 non-null inte4

dtypes: inte4(8), object(1)

memory usage: 7.2+ KB

Figura 48. Consume_modelo01
Fuente: elaboracidn propia

Mostramos las columnas que tiene la variable data

n8: Se definen las variables independientes

¢ data.columns

Index(['id_cliente', 'cedula', 'nombres_apellidos', 'sexo', 'sector’, 'edad’',
‘generacion’, ‘sector comercial', ‘muestra_interes'],

x=d

dtype="object")

ata[x_cols]

x.info()

1 x_cols=['sexo', "sector’, 'edad’, 'generacion’, 'sector_comercial', 'muestra_interes']

<class 'pandas.core.frame.DataFrame’>
RangeIndex: 100 entries, @ to 99

Data columns (total 6 columns):

Non-Null Count Dtype

#

2}

B e

5
dty

Column

sexo

sector

edad

generacion

sector_comercial

muestra_interes
pes: int64(6)

memory usage: 4.8 KB

100
100

non-null int64
non-null int64
non-null inte4
non-null int64
non-null inte4
non-null intea

Figura 49. Consume_modelo02
Fuente: elaboracidn propia
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Se predice utilizando el modelo entrenado.

In [10]: y_pred total=model,predict(x)
y @=model.predict proba(x)[:,0]
y 1=model.predict proba(x)[:,1]
data[ 'prb_nuevo_cliente']=y 1

data.to_excel('resultado.xlsx")
data.prb_nuevo_cliente.hist()

Out[18]: <AxesSubplot:»

Figura 50. Consume_modelo03
Fuente: elaboracidn propia

5.3. Desarrollo del prototipo del Cuadro de Mando en Power Bl

A continuacion, para el desarrollo del Dashboard se utiliza la herramienta Power BI, se
usan los indicadores planteados, se realizd la construccion del cuadro de mando, que
permitira visualizar de forma grafica, asi como facilitar la comprension de la informacion y

dar apoyo a la toma de decisiones.

Iniciamos con la conexidn de la herramienta de la base de datos SQL creada ingresando el

nombre de nuestro servidor SQL SERVER, como se muestra en la siguiente imagen.
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Base de datos SQL Server

Servidor (O
LAPTOP-SN3LH1VP

Base de datos (opcional)

Modo Conectividad de datos (i)
® fimportal
O DirectQuery

» Opciones avanzadas

X

Cancelar

Aceptar

Figura 51. Conexion con la base de datos SQL Server
Fuente: elaboracidn propia

Una vez creada la conexién, continuamos seleccionando las tablas de nuestra base de datos

para la construccion del cuadro de mando, como se muestra en la siguiente imagen.

Navegador

hje]

Opciones de presentacion ~
- LAPTOP-SN3LH1VP [4]
DwWConfiguration
DWDiagnostics
DWQueue

[

RAYMOND [7]
=)
v B
v =
= =
¥ @
|m =)
o A

dim_generacion
dim_persona

dim_sector

dim_sector_comercial

hec_informe
sysdiagrams

fn_diagramobjects

eccionar tablas relacionadas

dim_sector_comercial

codigo_sector_comercial

sector_comercial
1 CYBER

2 FARMACIA

3 CENTROS MEDICOS

4 UNIDADES EDUCATIVAS
5 RESTAURANTE

& HOTELERIA

7 TEXTIL

8 GIMNASIO

9 MINIMARKET
10 AUTOMOQTRIZ
11 CUNICA VETERINARIA
12 CAMARONERA

13 PANADERIA Y PASTELERIA

[

hec_informe
Table
Table
Table
Table
Table
Table
Table
Table
Table
Table
Table
Table

Table

Transformar datos | | Cancelar

Figura 52. Cargar tablas de la base de datos
Fuente: elaboracion propia
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Se puede observar en la imagen (figura 92) las dimensiones con sus respectivas conexiones

a la tabla de hechos.

dim_nivel_academ... "’

1
7 dim_estado_civil

L BE

R hec_informe

dim_personas

dim_discapacidad

dim_profesion R | dim_afiliacion

Figura 53. Diagrama Estrella en Power Bl
Fuente: elaboracion propia

Una vez cargadas las tablas de la base de datos, se procede a crear la presentacion de los

resultados como se muestra a continuacion.

En este dashboard se visualizan los diferentes sectores comerciales a los que pertenecen las

empresas, distribuidas tanto para el grupo de los no clientes (lado izquierdo) y los clientes
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(lado derecho). Mediante barras se observa el volumen de registros que pertenece a los

distintos rangos segun la probabilidad de ser cliente.

El dashboard fue generado con la intencién de ver el comportamiento de los registros de
acuerdo con las probabilidades y el estatus de cliente o no cliente para confirmar la validez
del modelo; es decir, que las probabilidades mas altas deben concentrarse en los registros

que histéricamente han sido clientes.

Negocios por sector comercial, puntuacion de probabilidad y si es cliente

Puntuacién de probabilidad @4, PROBABILIDAD ALTA @8, PROBABILIDAD MEDIA @C. PROBABILIDAD MEDIA BAJA @D, PROBABILIDAD BAJA

NO Sl

0

negocios(%}

. __I -I-.._..- — . H_=

negocios(%)

N9 w o« X g4 o 2 E g = w N2 w ¢ & ¢ o 4 ko« 4w
= ig i g gioziii fETgiiggEiiiid
v oz 2 : 2 z L2 e £ B | £ z Lk
R 288z 032 E 2 E EF g

s g £ : 5z 4 7 A Lz f : o4 7
eg,f feo2z i d 2 B b 83 2oZfE 3
E- ST E - 8 = 3z ¢ F E - 8 =
b g g oz @ 0 og g oz @
z U z [u] 2 g Z a
Iz & 3 5z & g
Yoo sl s} vz sl a
[v] ': = [v] -: =
E 5 % 5

o o
Sector comercial Sector comercial
RAYMONDI S.A.

Figura 54. Pantalla 1
Fuente: elaboracién propia
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El dashboard indica que en la parte de cyber es muy alta la aceptacién de los servicios

ofrecidos por Distecom, se dividen también entre sexo (masculino y femenino), generacion

(millenials, centennials) y sectores de la ciudad, para una mejor toma de decisiones.

rPunluacién de probabilidad 1

Es cliente
Selecrionar todo Seleccionar todo
| I A PROBABILIDAD ALTA | NO
W £ PROBABILIDAD MEDIA | B
C. PROBAILIDAD MEDIA BAJ&
Duefios de negocio por sexo
02835%) 56X
@MASCULIND
91 [7165%) @FEMENIND
Duefios de negocio por generacin
generacion
53 {45,67% )
£9(3433%)
.N
Negocias por sector
100%

RAYMONDI S.A.
Sector comercial cantidad de negocios 3&
CYBER 60 4724%
HOTELERIA 14 1102%
FARMACIA 1 856%
RESTAURANTE 1 856%
GIMHASIO T 55l%
UNIDADES EDUCATIVAS T 551%
CENTROS MEDICOS I3
CAMARONERA 4 315%
MINIMARKET 4 3%
TEXTIL 2 157%
CLINICA VETERINARIA 1 079%
PANADERIA Y PASTELERIA 1 079%
Total 127 100,00%
% de negocios por Muestra interes
100%
2
N —
§ ND

Muesira interes

Figura 55. Pantalla 2
Fuente: elaboracion propia
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Puntuacion de probabilidad
Seleccionar todo

[ A PROBABILIDAD ALTA

[ B. FROBABILIDAD MEDIA
C. PROBABILIDAD MEDIA BAJA
D. PROBABILIDAD BAJA

Dueios de negacios por sexo

137 5%)
BETH sexo

OMASCULING

OFEMENING
Negocios por sector
2(25%)
sector
3B 8318%) 05UR
@ CENTRO
@ NORTE
28 31,82%)

Sector comercial Cantidad de negocios %
UNIDADES EDUCATIVAS 17 1932%
CYBER 4 1591%
HOTELERIA 12 1364%
FARMALIA 0 1136%
CENTROS MEDICOS 7 T95%
CLINICA VETERINARIA 1 7%5%
RESTAURANTE 7 T95%
MINIMARKET 6 682%
GIMNASIO 3 50%
AUTOMOTRIZ 2 2%
PAMADERIA Y PASTELERIA AL
Total 88 100,00%
% de negucios por Muestra interés
100
$
¢35
0 —

3 NO

Muestrainteras

Figura 56. Pantalla 3
Fuente: elaboracidn propia

[_J [FR Puntuacion de probabilidad

Figura 57. Columna calculada
Fuente: elaboracion propia
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=]
=

Base consumo modelo @ : probabilidades o -

cedula ] id_cliente
Z edad Z prb_es_cliente
F
id_cliente b4 Contraer A
Muestra interes 1

nombres_apellidos
sector
Sector comercial

SEX0

Contraer

Figura 58. Modelo
Fuente: elaboracion propia
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Conclusiones

La realizacion del presente proyecto sirvié como guia para la futura adaptacion de un
modelo predictivo que permita identificar la recomendacion de los clientes, efectuandose

asi el objetivo general del trabajo.

Del mismo modo, se cumplieron con los objetivos especificos del proyecto de
investigacion a lo largo del estudio ejecutado, que consistian en determinar los factores que
influyen en la recomendacion de los clientes de la empresa Distecom, identificar el
comportamiento de los clientes para desarrollar un modelo predictivo con el propoésito de
mantener la rentabilidad del negocio, y por ultimo, validar el modelo de analisis predictivo
que permita pronosticar la referencia de los clientes, utilizando Phyton, por ello, la
compilacion de la informacion respalda la posibilidad de desarrollar y viabilidad del

proyecto.

El desarrollo del analisis predictivo utilizando Phyton resulto una herramienta de gran
utilidad para la empresa Distecom, ante ello, la planeacion ayudé a determinar las
debilidades y fortalezas del proyecto, aperturando campo para futuras tomas de decisiones,
con el fin de que se pueda desarrollar en el negocio de manera mas eficiente y apropiada

posible.

Los factores que influyen en los clientes para que estos recomienden la marca Distecom son
principalmente la confianza, la alta calidad de los productos y servicios, y su utilidad para

satisfacer las necesidades de los clientes. A esto se suma la atencion al cliente.
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Cuando se cumplen las condiciones para que los clientes refieran a prospectos, es
extremadamente probable que se transforme en cliente frecuente, esto es que vuelva a

demandar bienes y servicios ofertados por Distecom.

El modelo de andlisis predictivo establece una puntuacion de probabilidad de referencia por
parte de un cliente, se segmenta en cuatro tramos, uno de probabilidad alta, media, media-
baja y baja. También indica una segmentacion por rama econOmica, mientras mas
vinculado su modelo de negocio al hardware es mas probable que refieran, tal es el caso de

los cyber que tienen una alta puntuacion. En cuanto al sexo, también es relevante.

Lo que se buscd con esta propuesta fue principalmente identificar la posibilidad de que los

clientes puedan referir los productos y servicios que promueve la empresa Distecom para

conservar la estabilidad y rentabilidad del negocio.
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Recomendaciones

Es necesario que, a partir de la implementacion de un modelo predictivo, la empresa inicie
un proceso de recopilacion de informacion del cliente mas amplio, tales como su perfil
personal, profesional y de su negocio, en esta ultima categoria es particularmente relevante
su tamafio, su rama economica, ubicacion geografica, entre otros aspectos, monto promedio
de transacciones, tipo de demanda de bienes o servicios a la empresa. Lo antedicho

permitira disponer de un perfil de donde obtener los determinantes.

Para el comportamiento del cliente es recomendable disponer de un sistema mas estricto y
sistematico de nivel de expectativas, percepcion del servicio al cliente y nivel de
satisfaccion. Esto permitira establecer una relacion entre perfil y comportamiento para

generar referidos.

Las labores de validacion se realizaran estableciendo un seguimiento y relacion entre los
resultados que ofrece el modelo y el incremento real de clientes por la via de la validacion.
Esto exige un esfuerzo del area de marketing para al tiempo que se establece la relacion se

enriquezca mediante la incorporacion de nuevas variables que fortalezcan el proceso.
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