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Resumen

La mineria de datos es un término que abarca una amplia gama
de técnicas utilizadas en muchas industrias. Debido a la creciente
competencia en beneficios y cuota de mercado en el campo del
mercadeo, la mineria de datos se ha convertido en una practica
esencial para mantener ventaja competitiva en todas las fases
del ciclo de vida del cliente. El articulo de reflexion, derivado de la
investigacion “Aplicacion de la mineria de datos para el analisis de
crédito y la segmentacion del cliente”, realizada en la Universidad
Cooperativa de Colombia entre el 2006 y el 2010, ensefia el pa-
norama actual de la mineria de datos y presenta un analisis de su
importancia, origen e implementacion, pasando por la descripcion
de las metodologias existentes para desarrollar un proyecto en
esta area de investigacion. A su vez, hace reflexion acerca de su
aplicabilidad en los procesos empresariales relacionados con la
estrategia de Customer Relationship Management (crm) para la
toma decisiones empresariales y la segmentacion del cliente.

Palabras clave: crv, mineria de datos, toma de decisiones em-
presariales.

Abstract

Data mining is a term that covers a wide range of techniques used
in many industries. Due to increasing competition in profits and
market share in the field of marketing, data mining has become
an essential tool to maintain a competitive advantage in all phases
of a customer’s life cycle. This reflection paper, product of the
investigation project “Use of data mining for credit analysis and
client segmentation”, made in the Universidad Cooperativa de
Colombia between 2006 and 2010, explains the current outlook
in data mining; it presents an analysis of its importance, origin and
implementation through the description of existing methodologies
to develop a project in this area of research. It also reflects on its
applicability to business processes associated with the Customer
Relationship Management (crm) strategy for making business
decisions and customer segmentation.
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Introduccion

En la actualidad, la administracién de la informacidn es el
eje fundamental en toda organizacidn, especialmente para
apoyar los procesos del negocio que se basan en recursos de
informacién, tomando fuerza la tarea de mejorar el acceso
a los datos. De acuerdo con esta estructura de ideas, se
pretende realizar una aproximacién al drea de la mineria
de datos, haciendo una descripcién de su entorno y su im-
portancia para apalancar procesos relacionados con la toma
de decisiones en el dmbito empresarial, logrando destacar
las técnicas, herramientas y metodologias especificas para
desarrollar este tipo de proyectos.

En un recorrido previo en el proceso de investigacion
se logra entender que la mineria de datos puede adaptarse
a diversas areas del conocimiento, siendo el tema de in-
terés aquél relacionado con los procesos de la plataforma
estructural de los negocios.

En la interaccién de los procesos, es importante en-
tender el panorama que involucra a una organizacion: es
asi como, segtin Romero Morales, Ventura Soto y Hervis
Martinez [1], la técnica de mineria de datos aporta benefi-
cios para elevar los niveles de competencia de los negocios,
basindose en la rapidez para identificar, procesar y extraer
la informacién que realmente es importante, descubriendo
conocimiento y patrones en bases de datos. Entre estos vo-
limenes de informacién se guardan registros que se utilizan
para la toma de decisiones como ayuda a los procesos del
negocio, orientadas a la estrategia de Customer Relationship
Management (CRM), que en su contexto es un sistema que
trata de integrar y gestionar los contactos entre la empresa
y el cliente de una forma individualizada, con el objetivo
de construir relaciones duraderas en el tiempo vy, de este
modo, generar valor al producto del negocio. Es asi como
lo planteado en el articulo muestra el contexto actual en
que se encuentra el desarrollo del data mining como técnica
de busqueda de conocimiento respecto al cliente, y sus
aportaciones a la visién global del crm, al ser integrado a
las herramientas tradicionales de andlisis del consumidor.

¢Qué es la mineria de datos
y para qué sirve?

La mineria de datos actualmente es una de las tem4ticas
mds importantes. Aun asi, afos atrds pocas personas
habfan escuchado este término. La mineria de datos es
el resultado de una evolucién con una larga historia; el
término se ha insertado desde los afios 90 en el contexto
de las tecnologfas de informacién, algoritmia y desarrollo
de software. Para los fines de este articulo, se presentard
una breve descripcién de sus origenes.
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Las lineas de desarrollo que fundamenta la mineria
de datos se originan en tres conceptos importantes. El
mayor de ellos es la estadistica: sin estadisticas no existirfa
la mineria de datos, siendo esta disciplina el fundamento
de la mayoria de las tecnologias que utilizan este con-
cepto. Entre las herramientas y técnicas de la mineria de
datos, es comun encontrar conceptos como andlisis de
regresién, desviacién estdndar, regresion lineal, varianza,
andlisis de clustering, intervalos de confianza, entre otros,
que describen de forma global la estadistica cldsica.

La minerfa de datos es un término que abarca una
amplia gama de técnicas que se utilizan en una variedad
de industrias. Debido a la creciente competencia en be-
neficios y cuota de mercado en el campo del mercadeo, la
minerifa de datos se ha convertido en una préctica esencial
para mantener una ventaja competitiva en todas las fases
del ciclo de vida del cliente.

Vallejo [2] describe que, histéricamente, una forma
de mineria de datos también fue conocido como “datos
de dragado”, lo que era considerado por debajo de los
estandares de un buen investigador: implicaba que un
investigador en realidad podria buscar a través de los
datos sin ningun tipo de hipétesis predeterminadas
especificas. Recientemente, sin embargo, esta préictica
se ha convertido en una mucho mds aceptable, sobre
todo porque esta forma de mineria de datos ha llevado
al descubrimiento de pequenos datos de informacién
valiosa. En las empresas estadounidenses, si un proceso
descubre la informacién que incrementa los beneficios,
ripidamente gana aceptacién y respetabilidad.

Segin Daedalus[3], los origenes del data mining se
pueden establecer a principios de la década de 1980,cuan-
do la administracién de hacienda estadounidense desarro-
116 un programa de investigacién para detectar fraudes en la
declaracién y evasién de impuestos, mediante légica difusa,
redes neuronales y técnicas de reconocimiento de patrones.
Otra forma en que la minerfa de datos comenzé a ganar
popularidad fue en el dmbito de la comercializacién, con el
interés de mejorar procesos relacionados con la gestion de
crédito; los bancos, entonces, vieron una forma de minerfa
de datos conocida como el modelado de datos, establecida
como una forma de mejorar los esfuerzos de la adquisicién
y mejorar la gestién de riesgos. El alto volumen de actividad
y de crecimiento sin precedentes proporcionan un terreno
fértil para el modelado de datos.

El uso exitoso y rentable de modelado de datos allané
el camino para otros tipos de industrias para adoptar y
aprovechar estas técnicas. Hoy en dia las industrias que
utilizan técnicas de modelado de datos para la comercia-
lizacién incluyen seguros, comercio minorista y banca
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de inversiodn, servicios, telecomunicaciones, catdlogo, la
energia, el recurso al por menor, los juegos, productos
farmacéuticos, y la lista sigue y sigue.

La mineria de datos como herramienta para
la construccion del valor del cliente

Martinez [4] argumenta que hoy en dia las empresas se
dirigen a un mercado mucho mayor y complejo que el
de hace solo unos anos, por lo tanto, necesitan cada vez
mds de unos procesos de negocio y de unas herramientas
tecnoldgicas eficaces para crear y manejar las relaciones
con los clientes. El resultado es el desarrollo de negocios
orientados al mercado, comprometidos en entender
tanto las necesidades expresadas, como latentes de sus
consumidores; existe la necesidad de compartir estos
conocimientos abiertamente por la organizacién, y coor-
dinar todas las actividades del negocio para crear un valor
superior al cliente. En ese contexto, el CRM es un sistema
en la organizacién que trata de integrar y gestionar todos
los contactos entre la empresa y el cliente de una forma
individualizada, con el objetivo de construir relaciones
duraderas en el tiempo vy, de este modo, crear valor al
producto y negocio. Siguiendo esa linea, herramientas
de tecnologia de la informacién y sus aplicaciones para el
CRM se estdn tornando mds multifuncionales y tratando
de englobar tareas en todo el 4mbito gerencial [5]. Las
aplicaciones del crM son clasificadas segin su funcién
como operacionales (mejoria del servicio de atencién al
cliente, marketing on-line, ventas automatizadas), anali-
ticas (construccién de data warehouses, andlisis de datos
de ventas y clientes, mejorfa continua de las relaciones
empresa-consumidor) o colaborativas (construccién de
comunidades virtuales, intercambios business-to-business
[6] servicios de personalizacién). Esas aplicaciones son
capaces de automatizar los servicios de atencidn al cliente,
lo que lleva a cortar de costes de ventas, impulsar ingre-
sos, colectar datos mds fiables para mejorar el soporte
transaccional y aumentar las oportunidades de ventas.

Para Mercano Aular y Talavera Pereira [7], el data
mining ha aparecido como una herramienta para la mani-
pulacién de las gigantescas bases de datos que las empresas
suelen almacenar, guardando todo tipo de informacién
sobre sus clientes y transacciones.

Metodologias para la realizacion
de proyectos de mineria de datos

Dentro de los aspectos metodolégicos para el desarrollo de
aplicaciones de mineria de datos, se debe tener en cuenta
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la definicién de técnicas de modelado centradas en el en-
tendimiento del negocio [8], la definicién de métodos de
preprocesamiento de datos orientado al uso de explotacién
de informacién basado en sistemas inteligentes, la especifi-
cacién, disefio y desarrollo de un gestor metodolégico para
proyectos de mineria de datos y el desarrollo de una me-
todologfa para la seleccion de herramientas de minerfa de
datos. Siendo la minerfa de datos un tipo de una técnica de
ingenieria, se rige por conceptos que gobiernan el ciclo de
vida del software, propuesto por la ingenieria de software.
Para ello se tiene en cuenta el preandlisis (recoleccién de
datos), andlisis (planteamiento de requerimientos técnicos,
clasificacién de la informacién, elaboracién de diagramas
de flujo y diagramas basados en umw), disefio (elabora-
cién de prototipos) y construccién (implementacién en
la herramienta Analisys Services de Microsoft sQr, 2005).

Aunque existen varias metodologias para la realizacién
de proyectos de mineria de datos, resaltan por su impor-
tancia en el modelado de procesos jerirquicos consistentes
(3] las metodologias Crisp-Dm'y Semma. Estas permiten la
estructuracién del proyecto de data mining en un conjunto
de tareas descritas en cuatro niveles de abstraccién (de lo
general a lo especifico): fase, tarea genérica, tarea especia-
lizada, e instancia de procesos en fases que se encuentran
interrelacionadas entre si, convirtiendo el proceso de data
mining en un proceso iterativo e interactivo.

El proceso de mineria de datos pasard por las siguien-
tes fases:

Filtrado de datos

e Seleccién de variables

e Extraccién de conocimiento
* Interpretacién y evaluacién

Consideraciones finales

En el presente articulo se ha hecho un andlisis de una
técnica que surge a partir de la década de 1990, que en
la actualidad estd influyendo mucho en las actividades de
negocio de las empresas, y en la que estd implicado un gran
ntmero de investigaciones en el 4mbito mundial, por las
estrategias y resultados beneficiosos que se obtienen.

Como resultado de este primer andlisis que surge
de las consideraciones més resaltantes que se derivan de
los planteamientos teéricos, que involucra a la mineria
de datos y su impacto en la toma de decisiones en los
negocios, se detalla que:

La mineria de datos, bien empleada, se convierte

en una herramienta estratégica que eleva los niveles de
competencia en el cambiante mundo de los negocios.
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La toma de decisiones efectivas depende de la rapidez
con que se identifica y analiza informacién importante.

La existencia de metodologias innovadoras para
desarrollar el proceso de identificacién y andlisis debe,
necesariamente, mejorar la ventaja competitiva para
incrementar el mayor nimero de clientes.

Nuestra capacidad para almacenar datos ha crecido
exponencialmente los tltimos anos, pero la capacidad de
procesarlos no ha ido a la par. Por tal motivo, es necesario
contar con técnicas que tengan la capacidad de procesar
y entender datos tanto estructurados, como no estruc-
turados, para apoyar la toma de decisiones en cualquier
dmbito del conocimiento.

La minerfa de datos ha tenido una reciente inclusién
en los negocios debido a la enorme preocupacién de las
empresas por conocer mds alld de los datos que estos
manejan. Entre las ventajas de la minerfa de datos estd
su facilidad de uso y la aplicabilidad de un conocimiento
adecuado de los distintos tipos de algoritmos empleados,
ya que estos brindan los mismos resultados y, cada uno,
con una eficiencia diferente. Como desventaja, destaca
que es necesario dedicar mucho mds esfuerzo al estableci-
miento de medidas de evaluacién del resultado derivado
de la aplicacién del data mining.

Para el aprovechamiento de la gran cantidad de cono-
cimiento en la minerfa de datos, es necesario reducir la
cantidad de datos, queddndonos solo con la informacién
minima necesaria, para disminuir el esfuerzo computa-
cional y humano. El resto de la informacién se vuelve
redundante, trayendo consigo ruido y dependencias
que deben tratar de evitarse; esto se basa en un axioma
fundamental: “la hipétesis mds simple”.

No todos los datos son apropiados para la mineria.
La basqueda de patrones debe centrarse en aquéllos que
tengan un impacto significativo en el negocio. Si bien los
datos de poca utilizacién se encuentran mezclados con
los de alta utilizacién, contar con un motor de consultas
que permita realizar ordenamientos y seleccion de datos
ayuda a determinar cudles serdn aquéllos que se extraerdn.

Un datawarehouse estd disefiado para realizar proce-
samientos veloces de consultas, lo cual representa una
herramienta de suma utilidad en la tarea de identificacién
del subconjunto de datos requerido.

Hacer data mining sobre datos que se actualizan
a menudo es un desafio. Por consiguiente, hay varios
problemas que necesitan ser investigados extensamente,
antes de que se pueda llevar a cabo lo que se conoce como
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data mining en tiempo real. El uso de indicadores en
pro de medir la bondad, aplicabilidad, la relevancia y la
novedad de los resultados de la mineria de datos, pueden
resultar en ocasiones muy subjetivos, pero los negocios
necesitan contar con algin medio que les permita medir
el interés y el impacto del conocimiento que se puede
obtener al aplicar mineria de datos. De igual manera, la
intervencién y experiencia del tomador de decisiones es
relevante para establecer algunas medidas y poder calcular
los indicadores antes mencionados.

La tenencia de datos no es el elemento esencial en
una toma de decisién acertada. Al convertir dichos datos
en informacién evaluada y esta en conocimiento para la
accién, se proporciona el apoyo necesario para la toma
de una decisién argumentada, que oriente a la empresa
hacia el cumplimiento de sus metas y objetivos.

Con data mining las organizaciones cuentan con una
nueva forma de ver sus datos, prometiendo beneficios a
la solucién de una gran variedad de problemas como:
planeacién econdmica, inteligencia empresarial, finanzas,
andlisis de mercados y andlisis de perfiles de clientes.
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