Aplicacion de Ciencia de Datos para la Optimizacion de Estrategias de Retencion y Ventas
en Comercio Tecnoldgico

Corporacion Universitaria Remington.
Facultad de Ingenieria.
Seminario en Big data y Ciencia de Datos.

Estudiante Samuel Jaramillo Ramirez
Estudiante Danilo Perlaza Herrera.
Tutora: Ivonne Castafio Osorio.
Opcion de Trabajo de grado Seminario-Diplomado.
2025.



Dedicatoria

Danilo Perlaza Herrera.
Este trabajo se lo dedico a mi familia que me apoyo durante todo este proceso académico y a mi

Padre que en paz descanse.

Samuel Jaramillo Ramirez.
Este trabajo se lo dedico a mi mama a mi papa y especialmente a mi novia que siempre me
apoy0, no me dejo rendirme ni tirar la toalla.



Agradecimientos

Danilo Perlaza Herrera.
Agradezco a mi padre, madre y abuelos por su apoyo incondicional en cada etapa académica,
también por darme su amor y darme la fortaleza para afrontar mi etapa académica.

Samuel Jaramillo Ramirez.
Agradezco a mi familia, mi padre, mi madre y también a mi novia que nunca deja de apoyarme y

ayudarme a salir adelante.



Tabla de Contenidos
RESUMICI. ..ottt eee e, 5
Palabra Clave. ... 5
Pregunta orientadora de 18 DUSQUETA ..........ccoiveiiiiiieiee s 6
Metodologia de busqueda de la informacion.................cooiiiii i, 7
Sustentacion tedrica de la PreguNta. ... ..ot 8
(O00] 0 o] [11] [0 o PP 11
RETEIEINCIAS. ...ttt ettt et e st e et e e et e e be e sae e e abee st e e e beeenteesreeanteearee s 162
N =01 SRS 173



Resumen
En el presente trabajo de aplica el analisis mediante la aplicacion de la ciencia de datos
para optimizar estrategias para retener los clientes y personalizar las ofertas de comercio, en este

caso se toma como referencia la empresa EasyTech.com, una tienda de productos electroénicos y
tecnoldgicos que enfrenta un estancamiento en sus ventas.
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Pregunta orientadora de la busqueda

¢COmo ayuda la aplicacién de la Ciencia de Datos y la metodologia CRISP-DM a mejorar
las estrategias de retenciéon de clientes y maximizar las ventas en una empresa de comercio
electronico?

Justificacion de la Pregunta

Esta pregunta tiene como objetivo evaluar como la Ciencia de datos puede mejorar la
confiabilidad de los procesos de toma de decisiones y proporcionar estrategias especificas a través
de herramienta de investigacion y métodos experimentales. La importancia de esta pregunta es que
muchas empresas de comercio electrénico y también las que enfrentan desafios relacionados con
la disminucion de las ventas y la péerdida de clientes, por lo que es importante encontrar
informacidn que pueda aumentar las compras repetidas y mejorar la satisfaccion del cliente. "La
ciencia de datos permite a las empresas analizar patrones de comportamiento y tomar decisiones
basadas en datos para mejorar la retencion de clientes” (Provost & Fawcett, 2013).

Enfoque de Analisis

Para responder a esta pregunta, utilizamos la metodologia CRISP-DM, que extiende la
transicion del control cognitivo a la ejecucion estratégica basada en datos. Se examinaran factores
como las compras pasadas, el compromiso de ventas y la satisfaccion del cliente, con el objetivo
de desarrollar un modelo de segmentacién y abandono que impulse el desarrollo de la estrategia
de marketing.



Metodologia de busqueda de la informacion

Para abordar este problema se emplea la metodologia Crisp-Dm, asi se guiara el analisis
de datos desde la comprension del negocio hasta la implementacion de recomendaciones
estratégicas. Contamos con un conjunto de datos que incluye informacién de los clientes,
transacciones, satisfaccion del cliente, interacciones de marketing, lo que permitira desarrollar
modelos predictivos de retencion y segmentacion de clientes. "La metodologia CRISP-DM ha sido
ampliamente adoptada para estructurar proyectos de analisis de datos, asegurando un enfoque
sistematico desde la comprensién del negocio hasta la implementacién” (Shearer, 2000).

Para el andlisis de datos se propuso usar herramientas analiticas como Power Bi y Excel,
ademas se establecen meétricas clave para evaluar el impacto de las decisiones tomadas. Los
resultados de este estudio proporcionan recomendaciones concretas que pueden mejorar la tasa de
recompra y aumentar las entradas de la empresa.

1. lIdentificacion de la iniciativa de negocio

El primer paso consistio en comprender el contexto del caso de estudio de la empresa
EasyTech.com el cual se dedica al comercio de correo electronico y enfrenta un
estancamiento en sus ventas.

2. Fuentes de informacion y recoleccion de datos.

Se utilizacion dos tipos de fuentes las primarias y las secundarias para recopilar la
informacion.

Las fuentes primarias fueron los datos proporcionados por EasyTech.com los cuales
fueron:

e Datos de cliente: 1d, Fecha de registro, Edad, Genero y ubicacion.

e Historial de compras: Transacciones realizadas, fecha, productos adquiridos,
precios, descuento aplicado y métodos de pago.

e Interacciones de marketing: canal de marketing (email, redes sociales,
notificaciones push) y tipo de mensaje enviado (promocion, recordatorio,
newsletter).

Las fuentes secundarias fueron las que se consultaron en materiales de referencia y guias
metodologicas:

e Literatura sobre estrategias de la fidelizacion y marketing digital.
e Documentacion técnica sobre metodologia CRISP-DM.
e Buenas practicas en visualizacion de datos.

3. Metodologia de analisis



En el proceso de analisis se siguio los siguientes pasos:

Comprension del negocio y Stakeholders

Identificacion de entidades analiticas.

Priorizacion de decisiones

Definicion de variables y métricas.

Creacion de visualizaciones y métricas utilizando Power Bi
Generacion de recomendaciones

Mapeo de resultados a un plan de accion.

"El analisis de datos basado en técnicas de mineria de datos permite extraer patrones
ocultos y generar predicciones utiles para la segmentacion de clientes” (Han, Kamber, &
Pei, 2011).

Herramientas Utilizadas

Para el proceso de andlisis de datos se implementaron las siguientes Herramientas.
e Excel y Power Bi: para mirar, limpiar y visualizar datos.
e Office 365: para documentar y presentar los hallazgos.



Sustentacion teorica de la pregunta

La optimizacion de estrategias de retencion de clientes y ventas en el comercio electrénico
mediante el uso de la ciencia de datos es un tema de interés en la era digital. La recopilacion y
analisis de grandes voliumenes de datos permite a las empresas identificar los patrones de
comportamiento para asi disefiar unas estrategias para mejorar la fidelizacién y aumentar los
ingresos.

En este contexto, la pregunta ; Como puede la aplicacion de Ciencia de datos y metodologia
Crisp-Dm optimizar las estrategias de retencion de clientes y aumentar las ventas de una empresa
de comercio electronico? Busca entender como dichas técnicas de anélisis pueden mejorar la toma
de decisiones como en Easytech.com, que enfrenta un problema de estancamiento en ventas.” Las
empresas que adoptan estrategias basadas en andlisis de datos pueden mejorar su competitividad
al optimizar la toma de decisiones” (Davenport & Harris, 2007).

EasyTech.com

La empresa EasyTech.com dedicada a la venta de productos electronicos y de tecnologia
tiene un flujo constante de clientes y transacciones, pero enfrenta un problema de ventas
estancadas, por lo cual no estan creciendo segun sus expectativas, también estan preocupados por
los clientes ya que muchos compradores no vuelven a comprar.

Objetivo

Identificar porque lo clientes no regresan y que incentivos pueden motivarlos a hacerlo.

Figuras y tablas



Tabla 1. Stakeholders.

Stakeholders

Nivel de influencia

Ceo y directivos

Gerente en ventas

Equipo de servicio al cliente
Equipo de desarrollo Tl
Equipo de Marketing
Inversores

Alto
Alto
Medio
Medio
Medio
Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2. Influencia.

Stakeholders

Tipo de influencia

Ceo y directivos

Gerente en ventas

Equipo de servicio al cliente

Equipo de desarrollo Tl

Equipo de Marketing

Inversores

Influencia estratégica ya que definen 'y
asignan recursos.

Influencia estratégica ya que utiliza
informacion para definir el rumbo de las
ventas.

Influencia funcional ya que utilizan la
informacidn para mejorar la experiencia
al cliente.

Influencia operativa ya que implementan
soluciones tecnoldgicas basadas en los
datos.

Influencia funcional ya que utilizan la
informacion para establecer estrategias
de marketing.

Influencia financiera aportan recursos
monetarios a la empresa y solo se limitan
a esperar resultados de su inversion.

Fuente: Elaboracion propia.

10



11
Decisiones.

Figura 1. Entidad y relacion.

historial compras

historial compras

f Descuento_aplicado
Fecha_compra [

historial compras

Datos cliente

/——»| producto
Edad

interaccion marketing

Datos cliente

/ Canal_marketing

Genero

historial compras

Metodo_pago

Fuente: Elaboracion propia.
Fecha_compray Descuento aplicado: Gracias a esta relacion podremos determinar si los
descuentos aplicados surgen efecto y se vende mas gracias a ello.

Fecha_compray producto: Gracias a esta relacién podremos verificar cuales son los productos
que més se venden al largo del afio y en temporadas.

Edad y producto: Gracias a esta relacion podremos determinar cuél es la edad promedio de
consumidores y en base a eso establecer una estrategia de marketing.

Edad y Canal_marketing: Gracias a esta relacion podremos determinar cuél es la red social
mas usada por nuestros clientes en base a la edad y establecer toda la publicidad en por medio de
ese canal.
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Edad y método_Pago: Gracias a esta relacion podremos determinar cual es el método de paga
mas comun de nuestros clientes y facilitar ese medio de pago para todos.

Género y Producto: Gracias a esta relacion podremos determinar cudl es el producto favorito
para el publico femenino y publico masculino y establecer nuestra campafia publicitaria en base a
eso.

Ubicacidn y satisfaccion_cliente: Gracias a esta relacion podremos determinar la satisfaccion
del cliente segun el pais de origen. "Una visualizacion clara y efectiva facilita la interpretacion

de patrones en los datos, lo que contribuye a una toma de decisiones mas precisa” (Few, 2017).

Figura 2. Métricas PowerBi. Fecha de compra y Descuento aplicado

Suma de Descuento_Numérico_2 por Mes
140

Suma de Descuente_Mu._.

Mes

Fuente: Elaboracion propia.

En la gréfica podemos observar que, si se vende mas gracias a los descuentos, ya con esta
informacidn podemos seguir aplicando descuentos para mejorar las ventas. EI mes que mas
compran y se utilizan los descuentos es en septiembre, seguido de mayo, Octubre y Noviembre,
ya con esto sabemos que meses es mas rentable poner descuentos. “Los descuentos bien
estructurados pueden incentivar la recompra sin afectar negativamente la percepcion del valor
del producto” (Nagle & Miiller, 2017).

Figura 3. Fecha de compra y Producto
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Nombre del mes compra hd
[] abril

[ ] agosto

[] diciembre

enero . ”
O Suma de id_transaccion por producto

[] febrero 0,2 mill.

M julio '

L] junio 10,1 mill,
[] marzo

L] mayo 0,0 mill.

D noviembre Monitor Comput... Kit Gamer Teléfono Reloj  PC Gamer
Gamer portatil inteligente inteligente
[ octubre producls

ion

Suma de Id_transace

[] septiembre

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede saber que se vende mejor en cada mes, como en noviembre que fue el mes que
mas se vendid y el producto mas vendido fue el Monitor Gamer, con esto se pueden aplicar
diferentes descuentos dependiendo del mes para influenciar a los clientes a que compren mas.

Figura 4. Edad y Producto.

producto e edad Suma de Cantidad_Compras
18 390000

Computador portatil PC Gamer 1= R0t
20 396000

21 222000

22 237000

23 129000

Kit Gamer Reloj inteligente 24 177000

25 195000

26 210000

27 300000

28 345000

Monitor Gamer Teléfono inteligente 29 231000
n Efatatatalal

Total 9000000

Fuente: Elaboracion propia.

Ahora sabemos que productos le interesan a un rango de 18 a 22 afios, esto puede ayudar
mucho para disefiar estrategias para que sigan comprando y las personas de otras edades
compren mucho mas.



14

Figura 5. Satisfaccion de los Clientes y su Ubicacién.

Océano
Atlantico

Golfo de
México

Fuente: Elaboracion propia.

En este mapa podemos observar el nivel de satisfaccion por paises, asi podemos ver en
donde estamos fallando y asi mejorar. En Panama no estan muy satisfechos asi que ahi es donde
tenemos que entrar y ver en que estamos fallando. La satisfaccion del cliente es un predictor
clave de la lealtad y la retencién, ya que un cliente satisfecho es méas propenso a repetir su
compra” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018).

Figura 6. Edad y Canal de marketing.
canal_marketing v Suma de Cantidad_Clientes por edad

email redes sociales 100 mil

notificacién push web directa 50 mil

Suma de Cantidad_Clientes

publicidad web 0 mil

1
w
=1

40 50
edad

Fuente: Elaboracion propia.

Gracias a este grafico podemos observar que el canal de marketing mas usado es
Publicidad Web, asi podemos hacer un tipo de publicidad diferente en cada red social basada en
el rango de edad que mas usan el resto de los canales. “Las estrategias de marketing deben estar
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alineadas con la segmentacion de clientes para maximizar la efectividad de las camparias
publicitarias” (Kotler & Keller, 2016).

Figura 7. Edad y Método de pago.

Suma de Cantidad_Clientes por edad
, 100 m

metodo_pago hd
[ payPal

[ ] PsE

B tarjeta crédito
[] tarjeta débito

[ transferencia en banco

Suma de Cantidad_Clientes
o
3

15 20 25 30 35 40 45 50
edad

Podemos observar que el método de pago mas utilizado por nuestros clientes es la tarjeta
de crédito, asi podemos mejorar y facilitar que sigan pagando por ese medio.

Figura 8. Género y Producto.

Suma de Cantidad_Compras por producto

044 mill. 043 mill. 043 mill. 043 mill. 0,42 mi

- I I I I
0,0 mill

Kit Gamer PC Gamer Computa... Reloj Teléfono  Monitor
portatil  inteligente inteligente  Gamer
producto

pras

0,40 mill.

génere -

=
;
2

Suma de Cantidad_Com

Gracias a conocer la preferencia de nuestros clientes dependiendo del género podremos
determinar cudl es el producto favorito para cualquier clase de publico y asi establecer nuestra
campafia publicitaria basandonos en eso. Para las mujeres el producto favorito es el Kit Gamer,
para los hombres es el Monitor Gamer y para los otros géneros también es el Monitor Gamer.
"Las estrategias digitales deben personalizarse segun el segmento de clientes y el canal de
comunicacion mas efectivo para cada grupo” (Ryan, 2016).

Conclusion.
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La ciencia de datos mas la aplicacion de la metodologia CRISP_DM, permite estructurar

estrategias basadas en la informacion de los datos para asi mejorar la retencion y ventas de
comercio electrénico. Gracias a la segmentacion de clientes, modelos predictivos y visualizacion
de datos mediante la herramienta Power Bi, las empresas podran tomar decisiones mas precisas
que permitira superar el estancamiento en sus ventas y mejorar la fidelizacion de los clientes. "El
uso de modelos estadisticos avanzados permite predecir la probabilidad de que un cliente
abandone una empresa, facilitando estrategias preventivas de retencion” (Hastie, Tibshirani, &

Friedman, 2009).
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