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La investigacién se encamina a realizar una sistematizacion teérica de mineria de datos en el area de
marketing, mediante una revision bibliografica en diversas bases de datos y con el apoyo de la herramienta
Perish. Se concluye que mineria de datos es una herramienta vital dentro de las empresas y especificamente
en el area de marketing, porque determina patrones de comportamiento y compra de los clientes, apoya en
la toma de decisiones, evita que las mismas sean erréneas, minimiza los riesgos y aprovecha los recursos
de las empresas.
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Inteligencia de negocios, big data, mineria de datos, toma de decisiones, marketing.

‘ ABSTRACT

The research is aimed at carrying out a theoretical systematization of data mining in the marketing area,
through a bibliographic review in various databases and with the support of the Perish tool. It is concluded that
data mining is a vital tool within companies and specifically in the area of marketing, because it determines
patterns of behavior and purchase of customers, supports in making decisions, prevents them from being
wrong, minimizes risks and takes advantage of the resources of the companies.
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1. INTRODUCCION

Las empresas en el pasado tomaban sus
decisiones de negocios de acuerdo a sus
procesos (Gutierrez-Camelo, Devia-Llanos,
& Tarazona-Bermudez, 2016), pero en la
actualidad, y gracias al avance tecnoldgico,
existen herramientas informaticas que
apoyan en la ejecucion de los negocios y
la toma de decisiones, conociéndose qué
datos se deben recopilar, gestionar y en
qué contexto utilizarlos (Xie & Zhou, 2008).
Sin embargo, la problematica radicaba
en analizar e interpretar los grandes
volumenes de datos y convertirlos en
informacion de calidad para utilizarla en las
empresas; asi como, en la capacidad de
almacenamiento limitada y la necesidad de
procesar los datos en tiempo real.

En ese sentido, la inteligencia de negocios
o en inglés Business Intelligence (Bl) se
refiere a la habilidad para convertir datos en
informacion, yéstaasuvezenconocimiento,
para apoyar a las empresas en la toma
de decisiones, identificar sus tendencias,
oportunidades y amenazas, y competir
con ofras empresas u organizaciones
(Riofrio, Encalada, Guaman, & Aguilar,
2015; Medina, Sarzosa, & Ortiz, 2016;
Rosado-Gémez & Rico-Bautista, 2010).
Ademas, el Bl permite el calculo eficiente
del valor de las variables de gestién de
riesgos y la comparacion entre variables y
umbrales (Cuihua & Shiquan, 2008), apoya
y desarrolla procedimientos para la toma
de decisiones (Dinter & Lorenz, 2012);
razon por la cual, las empresas al utilizar
la inteligencia de negocios, aprovechan los
datos de los clientes y usuarios para definir
estrategias adecuadas para esos clientes,
sus deseos y necesidades; asi como,
analizar y tomar decisiones oportunas en
entornos de riesgo.

\EDCSCUBRC

Dentro del Bl, se maneja el término Big
Data que se refiere a la recoleccion de
datos tanto de fuentes tradicionales como
de fuentes digitales no tradicionales, vy
conlleva una fuente para posteriores
descubrimientos, analisis y aplicaciones
(Arthur, 2013). De forma similar, otra de
las herramientas es la mineria de datos
(Barrera-Cuesta, 2009), la cual es una
tecnologia de Bl que utiliza modelos
para obtener conocimientos de los datos
recolectados (Witten & Frank, 2005). A su
vez, estima la probabilidad de que ocurra
un evento, como complemento a los juicios
cualitativos de los gerentes (Rezaee,
Sharbatoghlie, Elam, & McMickle, 2002).
Por consiguiente, para que las empresas
U organizaciones sobrevivan y puedan
competiren un mercado variable y saturado
de otras empresas rivales, gestionar la
informacion a través de la mineria de datos
resulta una herramienta clave para la
toma de decisiones empresariales y para
determinar patrones de comportamiento
de los clientes, enfocandose en ellos las
estrategias y acciones de marketing.

Con base a estos antecedentes, la
investigacion se encamina a realizar una
sistematizacion tedrica de mineria de datos
en el area de marketing, puesto que aun
no se cuenta con suficiente desarrollo en
éste ambito empresarial.

2. MATERIALES Y METODOS

Los elementos tedricos de este trabajo
se sustentaron a partir de una revision
bibliografica en Google Académico vy
Microsoft Academic Search, recopilandose
losaportesmasdestacadosenlainteligencia
de negocios (Business Intelligence), a
través de la herramienta tecnologica Perish
(Harzing, 2007). La busqueda se realiz6
en los idiomas espafol e inglés de las
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siguientes palabras clave: inteligencia de
negocios (business intelligence), big data,
mineria de datos (data mining), mineria de
texto (text mining), analisis de sentimientos
(opinion mining), analisis de audio (audio
analitics), toma de decisiones (decision
making).

Por lo descrito, se encontraron las
siguientes meétricas de la investigacion
que muestran el entorno relacional de
la inteligencia de negocios, también, la
tendencia evolutiva en el tiempo, como se
detalla en el cuadro 1.

Espaiiol Inglés
Afios de publicacion 1799-2018 1898-2019
Afios de citacion 219 (1799-2018) 120 (1898-2019)
Documentos 974 480
Citaciones 3417568 1439928
Citas / afio 15605.33 11999.40
Citas / documento 3508.80 2999.85
Citas/autor 1458306.78 10004214.66
Documentos por autor 440.76 325.63
Autores | documentos 3.34 1.91
indice h 874 436
indice g 074 480
Norma hl 625 395
Anual hl 2.85 3.29
Cuenta 965 470

Tabla 1. Métricas de la investigacion
Fuente: Perish (Harzing, 2007)
Elaborado por: los autores

Cabe indicar que, de un total de 1454
publicaciones sobre el tema de estudio
consta un porcentaje superior de articulos
y libros en espafiol, que en inglés, con una
brecha representativa entre estos idiomas
del 29.64% (ver Grafico 1). De forma
similar, los indices de citacion en espanol
son superiores al idioma inglés (ver Grafico
2). Entonces se evidencia que, existen
un mayor numero de investigaciones en
este idioma referentes a su impacto y sus
aplicaciones en diferentes sectores del
mercado, y no solo a nivel tecnoldgico.

m Espafiol

m Inglés

Figura 1: Publicaciones en Espanol vs Inglés
Fuente: Perish (Harzing, 2007)
Elaborado por: los autores

3. RESULTADOS

A continuacion, se exploran aquellos
aportes mas significativos que sobresalen
en las tendencias identificadas respecto a
inteligencia de negocios y especificamente
mineria de datos en el area de marketing,
abarcandose otros términos importantes
para su comprension.

Inteligencia de negocios

La evolucién del término inteligencia
de negocios conlleva a un aporte no
s6lo a nivel tecnoldgico, sino también a
nivel empresarial y del cual se despliega
una herramienta fundamental para las
empresas, la mineria de datos. Asi, se
analizaron los aportes de varios autores:

AUTOR ANO APORTE

Luhn 1958 | Primera aparicion del término en un articulo de revista IBM A Business
Intelligence System.

Ghoshal & | 1986 | Como una filosofia de gestion y herramienta ayuda a las

Kim organizaciones a administrar y refinar negocios de informacion con el
propdsito de tomar decisiones efectivas.
Taylor 1986 | Identifica seis variedades de inteligencia de negocios: competitiva, al
consumidor, de producto, tecnolégica, de mercado y ambiental.
Howard 1996 | Tiene su origen en un reporte de Gartner Group de 1996, porque se

Dresner requiere mas que intuicién para tomar decisiones correctas basadas
en informacién exacta y actualizada. Las herramientas de reporte,
consulta y andlisis de datos pueden ayudar a los usuarios de negocios
a navegar a través de un mar de informacion para sintetizar la

informacion valiosa que en él se encuentra.

Berson & 1997 | Usa andlisis de grandes bases de datos (data-warehouse) y

Smith matematicos de inteligencia estadistica y artificial, asi como mineria de
datos y procesamiento de andlisis en linea (OLAP).
Negash 2004 | Es una consecuencia natural de una serie de sistemas anteriores,

disefiados para apoyar la toma de decisiones. Ademas, tiene un
enfoque como una capacidad organizacional de tomar decisiones
basadas en informacién de inteligencia.

Wu, Barash, | 2007 | Se refiere a la gestién empresarial, término utilizado para describir
& Bartolini aplicaciones y tecnologias que se utilizan para recopilar, proporcionar
acceso y analizar datos e informacion sobre la organizacion para

ayudar a la administracion a hacer mejores decisiones comerciales.
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Wu, Barash, | 2007 | Se refiere a la gestién empresarial, término utilizado para describir

& Bartolini aplicaciones y tecnologias que se utilizan para recopilar, proporcionar
acceso y analizar datos e informacién sobre la organizacion para
ayudar a la administracién a hacer mejores decisiones comerciales.
Howard 2008 | Conjunto de aplicaciones, infraestructura, plataforma, herramientas y
Dresner mejores practicas con el fin de acceder y analizar la informacién para
optimizar las decisiones y administrar el desempefio.

Krneta, 2008 | Representa una estructura tecnolégica basica que permite a los
Dragica, & sujetos de negocios una gestion total de la informacion y garantiza una
Radulovic mejor posicién en el mercado. La misién basica es el apoyo y el
desarrollo de procedimientos para tomar decisiones comerciales.

Turban, 2008 | Es un término sombrilla que incluye metodologias, bases de datos,
Sharda, aplicaciones, herramientas y arquitecturas con el objetivo de usar los
Aronson datos como soporte para la toma de decisiones por parte de los
administradores de negocios.

Xie & Zhou | 2008 | Proceso que proporcionar a las empresas informacion relevante para
ayudarlas a tener un conocimiento mas completo de los factores que
intervienen en su entorno empresarial.

Jalonen & 2009 | Tiene como objetivo principal proporcionar informacién analitica
Lonngqvist relevante para la toma de decisiones a la administracion de una
organizacién en apoyo de sus actividades de gestion.

Ranjan 2009 | Toma y transformacién de grandes cantidades de datos, analisis e
interpretacion de los mismos y la presentacién de un conjunto de
informes de alto nivel que condensan la esencia de esos datos en la
base de las acciones empresariales, lo que permite que la gerencia
ejecute diariamente decisiones de negocio fundamentales.

Marjanovic | 2010 | Tiene un enfoque de adaptacion al cambio.

Chaudhuri, | 2011 | Es un conjunto de tecnologias informaticas que apoya la toma de
Dayal, & decisiones.
Narasayya

Fitriana & 2011 | Proceso para extraer, transformar, administrar y analizar datos de gran
Djatna tamario mediante un modelo matematico para obtener informacion y
conocimiento que ayuden a tomar decisiones en el complejo.

Ghazanfari, | 2011
Jafari, &
Rouhani

Instrumento de analisis que proporciona una toma de decisiones
automatizada sobre condiciones comerciales, ventas, demanda del
cliente, preferencia del producto, etc. Integra el analisis de datos con
herramientas de analisis de decisiones para proporcionar la
informacion correcta a las personas correctas en toda la organizacion,
con el objetivo de mejorar las decisiones estratégicas y tacticas.
Propone un modelo de 6 factores que agrupan 34 criterios para medir
el impacto de Bl en la empresa: apoyo analitico a la decision,
integracién con el entorno, modelo de optimizacion y
recomendaciones, razonamiento, herramientas para mejoramiento de
las decisiones y satisfaccion de los interesados.

Sharma & 2011 | Mencionan la efectividad de las herramientas de Business Intelligence

Djiaw como facilitadores del intercambio de conocimiento entre los
empleados de la organizacion. Bl no se encuentra aislado de otras
iniciativas para explotar el conocimiento con el fin de impulsar el
rendimiento, y las herramientas y capacidades de Bl son necesarias
en los sistemas empresariales.

Hosack, Hall, | 2012 | Para que la inteligencia de negocios tenga mucho éxito dentro de una
Paradice, & empresa, debe integrarse con otros sistemas de soporte (sistemas:

Courtney expertos, de informacién ejecutiva, de apoyo a la decision y de
informacion de gestion).

Rouhani, 2012 | Concepto que engloba varios conceptos referentes a la toma de

Asgari, & decisiones basada en herramientas informaticas.
Mirhosseini

Elbashir, 2013 | Término orientado hacia la creacién de valor.
Collier, Sutton,

Davern, &

Leech

Niu, Lu, 2013 | Puede implementarse dentro de los diferentes departamentos de una

Zhang, & Wu empresa, ayudar a las personas a realizar tareas accediendo y

obteniendo conocimiento importante al instante sobre un asunto, mas
especificamente apoyar a los gerentes de marketing con la toma de
decisiones y la ponderacion de riesgo, proporcionandose versiones
condensadas y precisas. Ademas, brinda informaciéon sobre el
rendimiento y la flexibilidad de la empresa y almacena datos sobre
competidores dentro de una industria.

Ahumada-Tello | 2014 | Conjunto de estrategias, acciones y herramientas enfocadas a la
& Perusquia- administracién y creacién de conocimiento mediante el andlisis de

Velasco datos existentes en una empresa.

Riofrio, 2015 | Involucra la gestion de datos, informacion, conocimiento de la
Encalada, organizacion y el modelado de sus procesos. En particular, los datos
Guaman, & deben ser extraidos, integrados, depurados, eliminar inconsistencias,

Aguilar etc., pero uno de los aspectos fundamentales para generar
conocimiento a partir de los datos es utilizar tareas de mineria de datos
y OLAP (On-Line Analytical Processing)

Lilien 2016 | Como concepto derivado con usos mas especificos del B, existe un
subsistema importante, la Inteligencia Competitiva (Competitive
Intelligence).

Trieu 2017 | Para que los impactos de Bl mejoren el desempefio organizacional

deben incluir la posicion competitiva de una organizacion, dinamica
competitiva, industria, factores del pais y efectos de latencia. Ademas,
a nivel empresarial el Bl tiene cuatro factores: formulacion de
estrategia de Bl, seleccion de estructuras organizacionales apropiadas
para estrategias ejecutivas de BI, seleccion de proyectos de BI
correctos y gestién de proyectos de Bl de manera efectiva.

Visinescu, 2017 | El efecto positivo del uso de Bl en la calidad de la informacion percibida
Jones, & depende de la alta calidad de la informacion provista por Bl, y el uso
Sidorova obligatorio de Bl que no entrega informacion de alta calidad puede en

realidad ser perjudicial para la toma de decisiones organizacionales.

Tabla 2: Evolucién del término Inteligencia de Negocios
Fuente: elaboracién propia a partir de la literatura
consultada
Elaborado por: los autores

De los anteriores planteamientos, se
deduce que la inteligencia de negocios

\EDCSCUBRC

se refiere a un proceso que permite la
recopilacion, analisis e interpretacion
de grandes cantidades de datos para
transformarlos en informacion util para
una organizacion o empresa; pues apoya
a la oportuna toma de decisiones sobre
condiciones comerciales, ventas, demanda
del cliente, preferencia del producto
0 servicio y resolucion de problemas.
También, ofrece informacién a las partes
interesadas sobre el rendimiento y la
flexibilidad de la empresa, almacena datos
sobre competidores de un sector y apoya al
cumplimiento de los objetivos estratégicos.
Referente al area de marketing, permite
la valoracion y estimacion de riesgo,
proporcionandose alternativas precisas y
analiza las relaciones con los clientes.

Big data

Cabe destacar que, de la inteligencia
de negocios (business intelligence) se
desprenden el analisis de big data y
mineria de datos. De esta forma, big data
es una coleccion de conjuntos de datos
muy grandes con una gran diversidad de
tipos y de dificil procesamiento mediante
plataformas de procesamiento de datos
tradicionales (Philip-Chen & Zhang, 2014).
A su vez, su andlisis se considera como un
subproceso dentro del proceso general de
obtencién de ideas de una gran cantidad
de datos (Fan & Bifet, 2013; Gandomi &
Haider, 2015). En consecuencia, el analisis
de big data permite una toma de decisiones
basada en evidencias e implementacion
de soluciones, puesto que las empresas
necesitan procesos eficientes para
convertir grandes volumenes de datos
rapidos y diversos en percepciones
significativas (Gandomi & Haider, 2015).
Ademas, en el area de marketing de
acuerdo a (Erevelles, Fukawa, & Swayne,
2016), captura datos abundantes sobre el
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comportamiento del consumidor en tiempo
real y encuentra patrones ocultos en los
datos; porque éstos brindan informacion
conductual sobre los consumidores y los
especialistas en marketing traducen esas
ideas en la ventaja dentro del mercado.

Mineria de datos

El andlisis de big data conlleva a la mineria
de datos (data mining), con el cual se extrae
patrones de datos; como se muestra en el
cuadro 3.

Linden & Yamold | 2016 | Los algoritmos de mineria de datos se pueden aplicar primero para
identificar variables e interacciones influyentes en los datos, con
los resultados revisados y, si es necesario, refinados por un
experto de dominio.

Amani & Fadlalla | 2017 | Los objetivos empresariales pueden lograrse mediante el uso de
tareas de mineria de datos, incluida la clasificacion, la agrupacidn,
|a prediccion, la deteccion de valores atipicos, la optimizacion y la
visualizacion.

AUTOR ANO CONCEPTO

Fayyad, 1996 | La mineria de datos tiene tres objetivos principales: descripcion,
Piatetsky-Shapiro, prediccion y prescripcion. Mientras que la descripcion encuentra

& Smyth patrones interpretables por humanos que describen los datos, la
prediccion utiliza variables o campos en la base de datos para
predecir valores desconocidos o futuros de otras variables de
interés. Y la prescripcion proporciona la mejor solucion para el
problema establecido.

DuMouchel, 1999 | Se considera como estadisticas a escala y velocidad.
Volinsky, Johnson,
Cortes, & Pregibon

Hand, Mannila, & | 2001 | Es el andlisis de conjuntos de datos observacionales (a menudo

Smyth grandes) para encontrar relaciones insospechadas y resumir los
datos en formas novedosas que son comprensibles y Utiles para el
duefio de los datos.

Jiawei & Kamber | 2001 | Es la aplicacién de algoritmos especificos para extraer patrones de
datos. Permite el descubrimiento automatico de patrones implicitos
y conocimientos interesantes ocultos en grandes cantidades de

datos

Pujari 2001 | Se ha definido como el proceso de identificacion de patrones
vélidos, potencialmente novedosos vy, en dUltima instancia,

comprensibles en los datos.

Jackson 2002 | La mineria de datos ayuda a las organizaciones a enfocarse en la
informacion y el conocimiento mas importantes disponibles en sus
bases de datos existentes; pero es solo una herramienta, porque
no elimina la necesidad de conocer el negocio, entender los datos
o comprender los métodos analiticos involucrados.

Han, Kamber, & | 2006 | Proceso de extraer conocimiento de cantidades masivas de datos
Pei para mejorar las decisiones en una disciplina particular.

Hand 2007 | La mineria de datos se puede dividir en dos clases principales de
herramientas: creacion de modelos y descubrimiento de patrones.
La construccion de modelos es un resumen descriptivo global de
alto nivel de conjuntos de datos, que en las estadisticas modernas
incluye: modelos de regresion, descomposicion de cluster y redes
bayesianas. Los modelos describen la forma general de los datos.
El descubrimiento de patrones se refiere a una estructura que se
repite en un espacio de bisqueda posiblemente extenso.

Han, Kamber, & | 2012 | Es el proceso de descubrir patrones interesantes a partir de

ei grandes cantidades de datos. Como proceso de descubrimiento de
conocimiento, generalmente implica la limpieza de datos, la
integracion de datos, la seleccion de datos, la transformacion de
datos, el descubrimiento de patrones, la evaluacion de patrones y
la presentacion de conocimientos.

Tabla 3: Evoluciéon del término Mineria de Datos
Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura
consultada
Elaborado por: Los autores

Por las consideraciones anteriores,
la mineria de datos (data mining) se
refiere a la identificacion y extraccion de
patrones de datos, para después analizar
esa informacién oculta en grandes
cantidades de datos. De este modo,
ayuda a las organizaciones a discernir
patrones en datos que tardarian afios en
descubrir utilizando técnicas mas antiguas
(Mauldin & Ruchala, 1999). Por esta
razon, al utilizar ésta herramienta del Bl
se logra la optimizacion del tiempo y el
aprovechamiento 6ptimo de los recursos
empresariales.

Por ello, una de las herramientas que
permite aprovechar al maximo informacion
relevante para crear estrategias de
marketing es la mineria de datos; como se
detalla a continuacion

AUTOR ANO CONCEPTO

Vrbi¢ 2012 | Proceso de descubrir o encontrar algunas formas de datos nuevas,
vélidas, comprensibles y potencialmente Utiles. La mineria de
datos en la nube (MDL) es un proceso muy tedioso que requiere
una infraestructura especial basada en la aplicacion de nuevas
tecnologias de almacenamiento, manejo y procesamiento.

Gupta 2014 | Es una coleccion de técnicas y procesos utilizados para extraer
conocimiento oculto de un gran conjunto de datos.

Ling & Li 1998 | En marketing directo, este conocimiento que se descubre a través
de la mineria de datos, es una descripcion de los posibles
compradores o respondedores, y es Util para obtener mayores
ganancias que el marketing masivo.

Las herramientas apropiadas de extraccion de datos, que son
buenas para extraer e identificar informacion util y conocimiento
de enormes bases de datos de clientes, son una de las mejores
herramientas de soporte para tomar diferentes decisiones de CRM
(Berson et al., 2000).

Berson, Smith, & | 2000
Thearling

Philip-Chen & 2014 | Conjunto de técnicas para extraer informacién valiosa (patrones)
Zhang de los datos. Incluye andlisis de agrupamiento, clasificacion,
regresion y aprendizaje de reglas de asociacion.

Thakur & Mann | 2014 | Es una técnica para descubrir patrones interesantes y modelos
descriptivos y comprensibles a partir de datos a gran escala. Se
puede usar para encontrar correlaciones o patrones entre docenas
de campos en grandes bases de datos relacionales.

015 | La mineria de datos es la técnica de filtrar datos relevantes segin
los intereses comerciales de la recopilacion masiva de datos
usando diferentes técnicas y algoritmos como asociacidn,
agrupacidn y clasificacién, efc.

3

Mukherjee, Shaw,
Haldar, &
Changdar

Rygielski, Wang, & | 2002 | Representa el enlace de los datos almacenados durante muchos
Yen afios a través de diversas interacciones con clientes en diversas
situaciones y el conocimiento necesario para tener éxito en los
conceptos de marketing relacional. Para aprovechar el potencial
de esta informacion, la mineria de datos realiza un andlisis para
mejorar la retencion de clientes, las tasas de respuesta, la
atraccién y la venta cruzada.

Ngai, Xiu, & Chau | 2009 | La aplicacién de herramientas de mineria de datos enfocado en el
cliente es una tendencia emergente en la economia global.
Analizar y comprender el comportamiento y las caracteristicas de
los clientes es la base del desarrollo de una estrategia competitiva,
para adquirir y retener clientes potenciales y maximizar el valor del

cliente.

Wang & Wang | 2015 | La extraccion de datos es un proceso de extraccion de informacion
oculta, desconocida pero potencialmente Util de datos masivos.

Bud y Crawford 2011 | La discusion de grandes datos puede reconocer el panorama de

los clientes bancarios en grandes escalas para las redes sociales.

Buczak & Guven, | 2016 | Es un paso que aplica algoritmos especificos para extraer patrones
de datos.

Linoff & Berry 2011 | Es un proceso de negocios para la exploracion y el andlisis de
grandes cantidades de datos con el fin de descubrir patrones y
reglas significativos; en doénde su objetivo primordial es permitir
que una empresa mejore sus operaciones de marketing, ventas y
soporte al cliente a través de una mejor comprensién de sus
clientes. Ademas, la mineria de datos tiene un papel importante
en la mejora de la gestion de las relaciones con los clientes al
mejorar la capacidad de la empresa para establecer relaciones de
aprendizaje con sus clientes.
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Vasumathi, 2012 | La mineria de datos se puede aplicar con el andlisis de
Chandrashekar- conglomerados y recuperacion de informacion, en biologia, adoptando
Reddy, & medicina, marketing y segmentacion de iméagenes; con la ayuda
Sucharitha de algoritmos de agrupacién, un usuario puede comprender
clusteres naturales o estructuras subyacentes a un conjunto de
datos.
Bayus, 2013 | Es una solucién para poner fin a todos los problemas de marketing
futuros.
Mayer- 2013 | Através de grandes datos, se puede encontrar cuando y por qué

Schonberger &
Cukier

del marketing.

Contreras- 2016
Chinchilla &
Rosales-Ferreira

Si las empresas no estudian el comportamiento de sus clientes a
través de herramientas tecnoldgicas, que utilizan las técnicas de
mineria de datos para obtener un valioso conocimiento de sus
clientes, se pierde la oportunidad de ser poderosamente
competitivos y aumentar el riesgo asociado con la toma de
decisiones.

Samiei, Kouhzadi, | 2018
MirHesami, & Dadi

El papel de la mineria de datos en el comportamiento de los
clientes es crucial, porque los clientes siguen las redes sociales,
evallan el comportamiento de compra, post-compra e interactian
después de eso, lo que genera muchas oportunidades.

Tabla 4: Evolucion del término Mineria de Datos en
Marketing
Fuente: elaboracién propia a partir de la literatura
consultada
Elaborado por: Los autores

Por consiguiente, la mineria de datos
en el area de marketing se refiere a un
proceso de negocios con el cual apoya
a la exploracion y el analisis de grandes
cantidades de datos para descubrir
patrones de comportamiento de los
clientes. De ahi, ésta herramienta ha sido
ampliamente utilizada para identificar
potenciales clientes de un nuevo producto
0 servicio, relacionandose la mineria de
datos con el marketing directo (Rivero-
Pérez, Penate-Santana, & Martinez-
Lépez, 2016).

Ademas, para el establecimiento vy
mantencion de la relacion con los clientes,
es necesario cambiar los métodos de
seleccidn intuitiva y tradicional de grupos,
por procesos mas automatizados de
grandes volumenes de datos (Karim &
Rahman, 2013; Setnes & Kaymak, 2001).
Por tanto, es una herramienta vital dentro
de las empresas y especificamente en el
area de marketing, para obtener respuestas
rapidas y concisas que permitan escoger a
los clientes potenciales que responderan a
una nueva oferta de productos o servicios.
En consecuencia, con el aporte de
las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion TIC las empresas estan

\EDCSCUBRC

estrategias de marketing
directo mediante la mineria de datos, con
el objetivo de identificar a los clientes
potenciales de sus productos y/o servicios,
evitdndose gastos innecesarios de
recursos y tiempos, asi como esfuerzos en
campafias publicitarias masivas.

Por ello, los autores Rivero-Pérez et al.
(2016) proponen una plataforma para
el procesamiento de datos de clientes
procedentes de diferentes fuentes,
involucrandose el analisis de datos en
tiempo real y facilitdndose tareas como la
simulacion de los entornos distribuidos y la
codificacion de los datos.

Similarmente, en referencia a Hand (2007),
se pueden utilizar en los datos de un
supermercado, la informacion se recopila
para calcular la factura que se cobra al
cliente; después, los datos almacenados
se envian al analisis en busca de patrones
de transaccion de los clientes y utilizarse
en futuras estrategias de marketing.

Cabe agregar que, la agrupacion puede
ayudaralos especialistas en mercadotecnia
a descubrir grupos distintos y caracterizar
grupos de clientes segun los patrones de
compra en los negocios (Vasumathi et al.,
2012).

Resulta oportuno, resaltar que de la
mineria de datos, se desprenden varias
técnicas, como: mineria de texto (text
mining), que se refiere a técnicas que
extraen informacion de datos textuales
de fuentes empresariales (redes sociales,
correos electrénicos, blogs, foros en linea,
respuestas de encuestas, documentos
corporativos, noticias y registros de centros
de llamadas), (Gandomi & Haider, 2015).
Ademas, permite a las empresas convertir
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grandes volumenes de texto generado por
el hombre en concordancias significativas,
que respaldan la toma de decisiones
basada en la evidencia (Chung, 2014).
Un ejemplo en el area de revisiones de
viajes, la mineria de texto se ha utilizado
para clasificar las resefas agradables
de los clientes satisfechos y las criticas
desagradables de los clientes insatisfechos
(Garcia-Barriocanal, Sicilia, & Korfiatis,
2010); identificandose las categorias
de revision de acuerdo a las emociones
para las revisiones en espanol (Berezina,
Bilgihan, Cobanoglu, & Okumus, 2016).

Por tanto, aplicar la mineria de texto en
aspectos de marketing es crucial para
determinar la satisfaccion de los clientes o
usuarios en medios digitales.

Otra técnica que actualmente las empresas
utilizan para capturar cada vez mas datos
sobre los sentimientos de sus clientes,
es el analisis de sentimientos (opinion
mining) que analiza el texto comentado,
que contiene las opiniones de las personas
hacia entidades, tales como productos,
organizaciones, individuos y eventos (Liu,
2012).

El marketing, las finanzas y las ciencias
politicas y sociales son las principales
areas de aplicacion del analisis de
sentimientos, que tienen dos clases:
negativo y positivo, otras incorporan mas
clases de sentimientos (como el sistema
de cinco estrellas de Amazon), (Feldman,
2013). Por ejemplo, las revisiones de
productos de los clientes generalmente
contienen comentarios sobre diferentes
aspectos o caracteristicas de un producto
(Gandomi & Haider, 2015).

Asi mismo, los autores Pekar & Ou

(2008), desplegaron la mineria de opinion
e investigaron la relacion entre las
expresiones subjetivas y las referencias
a las caracteristicas de habitaciones
de hoteles. Entonces, el analisis de
sentimientos se puede aplicar en el
area de marketing, determinandose qué
caracteristicas o atributos de un producto
0 servicio son valoradas por los clientes.
También se pueden aplicar en medios
sociales como las fanpages para conocer
los sentimientos de los usuarios frente a
productos, servicios, marcas, empresas y
también personas, como figuras publicas.

En concordancia, el analisis de audio (audio
analitics) analiza y extrae informacion de
datos en formato audio no estructurados,
que al aplicarlo en el lenguaje humano
hablado, se conoce como analisis de voz.
Por ejemplo, los centros de atencién al
cliente (call center) y la atencion médica
son las principales areas de aplicacion de
analisis de audio; permitiendo la mejora
de la experiencia del cliente, evaluar el
rendimiento del agente, mejorar las tasas
de rotacidbn de ventas, supervisar las
politicas de confidencialidad, obtener
informacion sobre el comportamiento del
cliente e identificar problemas de productos
o servicios (Gandomi & Haider, 2015).

Asi, gracias al andlisis de audio se definen
estrategias de marketing enfocadas en
la satisfaccion del cliente, respecto a las
ventas, los productos y la percepciéon del
servicio, asi como en la atencién al cliente
en una empresa.

Es evidente entonces, que la mineria
de datos tiene diferentes aportes dentro
del marketing. Sin embargo, el objetivo
primordial es la toma de decisiones,
para lo cual se detalla a continuacion los
aportes mas destacados de este término
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relacionado a la mineria de datos:

AUTOR [ ARO CONCEPTO
Koontz& | 1985 | Se analizan las posibles alternativas o caminos que pueden llevar a
O'gi‘;ifl‘e" lograr el objetivo en la forma mas eficiente.
Garza- | 2007 | Decision, es la respuesta adecuada de un ser inteligente ante una
Rios, situacion que requiere accion. Cada decision es el resultado de un
Gonzalez- proceso dindmico que recibe influencias de muchas fuerzas, por lo que
Sanchez, la toma de decisiones es un proceso de pensamiento. Las decisiones
& Salinas- pueden tomarse de dos formas: no racional (intuicién y experiencia) y
Gémez racionalmente.
Landa & | 2007 | Proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre alternativas o
Sosa formas para resolver diferentes situaciones de la vida, estas se

presentan en diferentes contextos: la diferencia entre cada una es el
proceso 0 la forma en la cual se llega a ellas.

Calzada & | 2009 | Los problemas en la toma de decisiones se derivan de la calidad,
Abreu la_cantidad y la puntualidad de la informacion.

Franklin- | 2011 | Un proceso de toma de decisiones consistente esta formado por un
Fincowsky conjunto de fases que las empresas deben seguir para incrementar la
probabilidad de que sus elecciones sean légicas y Optimas. Este
proceso usualmente se realiza en siete pasos: a) Diagnosticar y definir
el problema; b) Establecer metas; c) Buscar soluciones altemnativas; d)
Comparar y evaluar las soluciones alternativas; e) Elegir entre
soluciones alternativas; f) Implementar la solucion seleccionada; g) Dar
seguimiento y controlar los resultados.

Zifiiga- | 2014 | Para tomar una decision no importa su naturaleza es necesario

Cortez, conocer, comprender, analizar un problema y poder darle solucién; en
Gonzalez- algunos casos por ser tan simples y cotidianos, realizandose de forma
Guajardo, implicita; pero en otros casos las consecuencias de una eleccion puede

& tener en un contexto laboral el éxito o fracaso de la empresa y se debe
Gutiérrez- realizar un proceso més estructurado que puede dar mas seguridad e
Gonzalez informacion para resolver el problema.

Saavedra | 2016 | Toma de decisiones que son las acciones inmediatas que se elegira o
tomara para solucionar un problema, esto se hace por medio de
criterios, es decir, por antecedentes datos estadisticos. Claro que la
toma de decisiones se deriva de la experiencia que tiene la persona o
grupo de personas trabajando en la empresa

Tabla 4: Evolucién del término Mineria de Datos en
Marketing
Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura
consultada
Elaborado por: Los autores

Por consiguiente, la toma de decisiones
son las acciones inmediatas que se
utilizaran para solucionar un problema.
Este proceso se realiza de forma implicita
y de forma estructurada. Ademas, se
debe establecer el problema, definir las
metas y objetivos, buscar las alternativas
de solucion, seleccionar y ejecutar esa
solucion, y finalmente evaluar y medir
dicha solucion.

Por ello, la mineria de datos apoya en la
toma de decisiones, puesto que se extraen
los datos de interés y se seleccionan
las alternativas adecuadas para una
empresa, evitandose las decisiones

\EDCSCUBRC

erroneas, minimizandose los riesgos vy
aprovechandose los recursos.

4. CONCLUSIONES

- Enresumen, la inteligencia de negocios
apoya en una oportuna toma de
decisiones sobre condiciones
comerciales, ventas, demanda del
cliente, preferencia del producto o
servicio y resolucion de problemas.
Ademas, en el area de marketing
permite la valoracién y estimacion
de riesgos, proporcionandose
alternativas precisas mediante el
analisis de las relaciones con los
clientes.

- Lamineria de datos es una herramienta
vital dentro de las empresas vy
especificamente en el area de
marketing, para obtener respuestas
rapidas y precisas que permitan
escoger a los clientes potenciales
que responderan a una nueva oferta
de productos o servicios, determinar
patrones de comportamiento y
compra de los clientes. Asi mismo,
apoya en la toma de decisiones,
puesto que se extraen los datos
de interés y se seleccionan las
alternativas adecuadas para una
empresa, evitandose las decisiones
erréneas, minimizandose los riesgos
y aprovechandose los recursos.

- En definitiva, la mineria de datos posee
varias técnicas como la mineria de
texto, analisis de sentimientos vy
analisis de audio, las cuales apoyan
en la percepcion del servicio, calidad
en la atencion y satisfaccion de los
clientes a través de medios y canales
sociales.
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