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Resumen

El propdsito de este texto es enfoca principalmente en la satisfaccion del cliente
con los servicios de las aerolineas aplicando la metodologia CRIPS-DM. Dicha
metodologia, se utiliza en sus diez fases principales, que se tendran presentes para
desarrollar el proceso de analisis como lo son: la comprension del negocio, la preparacion
de los datos, el modelado y la evaluacion que ayudaran a la resolucién de los factores
determinantes en satisfaccion de los clientes. De igual manera, es preciso completar cada
una de las fases para continuar con la siguiente y obtener un buen resultado. El proceso
incluye la verificacion de la disposicion de los datos necesarios, la clasificacion y la
modificacion de los datos a los formatos idoneos para el analisis y el uso de técnicas de
modelado junto con la verificacion de que los modelos cumplan con los objetivos
establecidos, utilizando un enfoque correlacional. En relacion con el analisis de este
conjunto de datos, se alcanza a obtener informacion valiosa para las aerolineas de los
factores que contribuyen a la satisfaccion del cliente, permitiendo la adaptabilidad de sus
servicios a causa de lo que antes se ha dicho para mejorar la experiencia general del

cliente.

Palabras clave: Andlisis de Datos, Crisp-dm, Visualizacion, Satisfaccion del Cliente,
Big Data.



Pregunta orientadora de la basqueda

El nivel de satisfaccion de los clientes permite a las empresas tomar decisiones
sobre cuales servicios mejorar e invertir continuamente. En la compafiia aérea Delta se
evalUan varios factores con respecto a la satisfaccion de los usuarios segun los servicios
prestados, e interesa conocer qué es lo realmente importante para ellos utilizando
metodologias relacionadas con el Analisis de Datos. Segun lo anterior surge la siguiente
pregunta:

¢Cudles son los factores claves que determinan la satisfaccion en el cliente de la

compafiia aérea Delta?



Metodologia de busqueda de la informacién:

Se implementa en el proyecto de analisis la metodologia CRISP-DM, fue creada a
finales de 1996 y se posiciond como una metodologia organizada y a su vez es un
estandar para llevar a cabo proyectos de extraccion de datos.

La metodologia CRISP-DM proporciona una guia estructurada y detallada para

llevar a cabo proyectos de mineria de datos, dividiendo el proceso en seis fases

clave: comprension del negocio, comprension de los datos, preparacion de los

datos, modelado, evaluacion y despliegue. (Chapman et al., 2000, p. 3)

Entendimiento del negocio:

En esta primera fase, el objetivo es entender las metas y requerimientos del
problema que se requiere resolver. “Se establece cuales seran los criterios para medir el
éxito en el proyecto, ya sean de tipo cualitativo o cuantitativo.” (IPMOGuide, s.f). Es
importante comprender con claridad los objetivos, los recursos disponibles y las metas
especificas al hacer el analisis de los datos.

Enfoque analitico:

Se emplea el estudio descriptivo y correlacional, se enfoca en responder a
preguntas sobre el qué, el donde y el cuando al momento de sintetizar los datos y sin
constituir relaciones entre estas (CIMEC, 2023). El descriptivo es donde se recopilan
datos sin alterar deliberadamente las variables o condiciones.

En primer lugar, la identificacién de los patrones hace mas facil la interpretacion
detallada de un fenémeno o que influyen en una determinada poblacion, mientras, se

comprenden mejor los comportamientos y actitudes.



Requisitos de datos:

Dentro de los principales requisitos es necesario disponer de variables que tengan
relacion con el tema a evaluar y cada variable debe tener una calificacion
correspondiente, para poder estudiar los datos y obtener el resultado deseado, asimismo,
se requiere una base de datos en tipo csv.

Recopilacion de datos:

Con respecto a la base de datos necesaria para trabajar, se plantea descargar desde
la pagina kaggle un archivo en formato csv, donde se elige un tema en especifico como la
satisfaccion del cliente en una aerolinea, inicialmente identificar que no hay espacios
vacios ni textos nulos con la intencion de analizar los datos que permitan dar respuesta a
la pregunta especificada en el documento.

Comprension de datos:

La fase de comprensién de los datos empieza con la recopilacién inicial de datos y
avanza con actividades destinadas a familiarizarse con ellos, se identifican los problemas
de calidad y ayuda a detectar subconjuntos interesantes para generar hipétesis sobre
informacion oculta, se procura tener un conocimiento detallado de la informacion
disponible para transformar las variables (Chapman et al., 2000, p. 10).

En este mismo sentido Maldonado (2022) afirma que:

Diversos articulos y estudios de parte de las organizaciones como IBM quienes

mencionan que mas de 150 zettabytes (150 billones de gigas) requieren de

distintos andlisis para el 2025 o Forbes quienes descubrieron que se crean 2,5

trillones de bytes de datos cada dia. (p. 20)



Preparacion de datos:

La preparacion de los datos es una de las tareas mas cruciales dentro del proceso
de mineria de datos, ya que suele llevar entre el 50% y el 70% del tiempo y esfuerzo de
un proyecto. Dependiendo de la organizacion y sus objetivos, la preparacion de datos
tipicamente involucra tareas como fusionar conjuntos de datos y/o registros, la seleccion
de un subconjunto de datos de muestra, ordenar los datos para el modelado y eliminar o
reemplazar valores en blanco o faltantes. (IBM Corporation, 2021)

Implementacion:

La fase de implementacion depende de la evaluacion final del modelo utilizado
para el proyecto de analisis,

Una vez que el modelo ha sido construido y validado, se transforma el

conocimiento obtenido en acciones dentro del proceso de negocio, ya sea que el

analista recomiende acciones basadas en la observacion del modelo y sus
resultados, ya sea aplicando el modelo a diferentes conjuntos de datos o como

parte del proceso. (Nay Lee, 2016)

Para este proyecto de analisis de datos no se realiza la fase de implementacion, ya
que esta se ve mas en el anlisis de modelos predictivos y el presente proyecto se enfoca
en el andlisis descriptivo y correlacional.

Retroalimentacion:
En esta fase, después de haber terminado con todo el proceso de analisis se

identifican los aspectos a mejorar en el proceso de modelado y que posiblemente



necesitan de un analisis diferente o indagar mas en los datos para poder obtener una
respuesta concreta y realizar ajustes necesarios basandonos en las observaciones
realizadas por los usuario o expertos.

No se lleva a cabo el proceso de retroalimentacion en este analisis por el tiempo
limitado del proceso de modelado y ejecucion final del proyecto.

Sustentacidn teorica de la pregunta
Modelado:

En el proceso de modelado se incorporan las herramientas de analisis donde se
integran los datos relevantes que daran respuesta la pregunta planteada al inicio del
proyecto. “Normalmente, los mineros de datos ejecutan varios modelos utilizando los
parametros predeterminados y luego ajustan los pardmetros o vuelven a la fase de
preparacion de datos para las manipulaciones requeridas por el modelo de su eleccion”.
(IBM Corporation, 2021)

Una de las herramientas a utilizar es Excel-Powequery que permite la
transformacion de datos, eliminacion de variables no relevantes y el cambio del tipo de
dato para un mejor tratamiento de los datos. También se implementa la técnica de
regresion, “el analisis de regresion describe la dependencia causal entre la variable
dependiente (y) y la variable independiente (x) para predecir valores y en términos de x”.
(Fernéndez, 2013, p. 17)

Se aplica el coeficiente de correlacion para determinar la relacién entre dos

propiedades.
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Tabla 1
Regresion de variables de analisis Delta

Resumen

SR o £3 nagnesidn
Coeficiente 0,723424
Coeficiente  0,53206
F'2 ajustac  0,531386
Errortipico  0,418072
Observacio 833395

ANALISIS DE VARIANZA

LSradtos o fharaa oo suaatalo ob s oo F Wor oo oa P
Rearesién 13 17883.06 137562 7370,335 0
Residuos 83985 1572794 0174754
Total 83338 3361

Loaficdantes Emor tpico Extadistioo Crobaddidacinfanion 2575 Tugparior 2553 anior F1.0 wpanior IT.0%

Intercepcid 0 #NID #MID #NID #MID #NID #MID #NID
265 -5,8E-05 1,39E-06 -41,7239 0 -6,E-05 -55E-05 -B6E-05 -55E-05
0 0035532 0,001641 21684453 S5.3E-104 0,032375 0,0385803 0,03203 0,033154

-0,05705 0,001575 -36,2308 2,3E-285 -0,0601¢ -0,05336 -0,06047 -0,05363

-0,01133 0,001154 -3,86363 S5,73E-23 -0,01366 -0,00313  -0,0133 -0,00833
-0,03567 0001607 -22,2036 6,2E-103 -0,03882 -0,03252 -0,03316 -0,03213
0130055 0,001365 9527307 0 0127373 013273 0127032 0133017

0,01363 0,001587 8588435 8§,95E-13 0010518 0,01674 0,010186 0.017074
0045253 0,002031 22,28046 1E-103 0041272 0,045234 0,040845 0,043661
0034255 0,001348 2540304 64E-1942 0,031613 0,036838 003133 0,037131
-0,00931 0,001565 -6,33086 2.4SE-10 -0,01238 -0,00684 -0,01331 -0,00651
0029183 00018 2473132 14E-13¢ 0,02687 0,031436 0,026622 0,031744
-0,01237 0001608 -7,68307 1.5E-1¢  -0,01552 -0,00921 -0,01585 -0,00388
0,0003985  0,001307  0,518123 0,604374 -0,00275 0,004725 -0,00315  0,005126

N WA WWWMNRAEMNNOD

Nota. se muestra la regresion de la totalidad de las variables a analizar de la aerolinea
Delta. Fuente: Elaboracion propia.
Evaluacion del modelo:

La evaluacion permite no solo evaluar la calidad del modelo, sino también actuar
como punto de control para verificar si cumple con la solicitud original. Este paso
asegura que el modelo no solo tenga un buen rendimiento en cuanto a precision y
generalizacidn, sino que también se ajuste a las necesidades y metas especificas
mencionadas al inicio del proyecto. Los datos en la regresion total realizada con las

variables de los servicios prestados por la aerolinea Delta, representan valores vinculados
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a fendmenos bajo investigacion, mostrando las conexiones entre variables dependientes e
independientes. Se calculan las relaciones entre ellas y se utilizan técnicas de regresion
para estimar los parametros del modelo. (Fernandez, 2013)

Los factores relevantes para la satisfaccion del cliente de la aerolinea Delta segun
el andlisis de regresién son: Servicio a bordo, el embarque en linea, el servicio de check-
in y la facilidad de reserva en linea.

Los factores menos relevantes para la satisfaccion del cliente de la aerolinea Delta
segun el analisis de regresion son: Comodidad del asiento, la ubicacion de la puerta y el

servicio de espacio para las piernas.

Tabla 2
Correlacion de variables de andlisis Delta

Hight Food Gate Inflight Inflight Ease of On- Baggag Online
diagno Distanc  Seat and locatio  wifi entertai Online Online board e Checkin Ceanlin boardin
stico e comfort  drink n service nment support bookin service handlin _service ess o]
diagnostico 1
Flight Distance -0, 124 1
Seat comfort 0,228 -0,053 1
Food and drink 0,1068 -0,017 0,7338 1
Gate location -0,023 -0,003 0,2179 0,3755 1

Inflight wifi service 0,1555 '0,087 0,0963 0,0095 'O,(DS 1
Inflight

entertainment 0,4395 -0,133 0,5144 0,4715 -0,003 0,1746 1
Online support 0,276 -0,133 0,0767 -0,005 0,0005 0,6082 0,3358 1

Ease of Online

booking 0,2421 -0,072 0,1566 -0,004 -0,002 0,6835 0,1699 0,6102 1

On-board service 0,23 -0,025 0,1281 0,0137 -0,037 0,0491 0,0939 0,0758 0,3357 1

Baggage handiing  0,1426 0,0344 0,1405 0,0169 -9E04 0,0227 0,0243 0,0184 0,319 0,4785 1

Checkinservice  0,2365 -0,039 0,0658 0,0005 -0,043 0,0787 0,1846 0,165 0,0969 0,244 0,2287 1

Cleanliness 0,1443 0,0255 0,1299 0,0124 -0,004 0,0256 0,0185 0,0145 0,3388 0,5028 0,6209 0,2352 1

Online boarding 0,237 -0,084 0,0942 -0,018 -0,004 0,7101 0,2533 0,699 0,7368 0,0979 0,0719 0,164 0,0684 1

Nota. se muestra la correlacion de las variables en la aerolinea Delta. Fuente: Elaboracion

propia.

Servicio a bordo:
El modelo de regresion con un R2 ajustado de 0.94 y un valor p de 0.003 es muy

robusto y fiable, indicando que el servicio a bordo esta muy bien explicado por las
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variables del modelo, y que estas variables tienen una relacion significativa y real con el
nivel de servicio a bordo. El resultado es altamente significativo, en otras palabras, hay

fuertes evidencias contra la hipotesis nula.

Tabla 3.

Regresion de servicio abordo.
SERVICIO A BORDO

Estadisticas de la regresion
Coeficiente « 0,97803327
Coeficiente « 0,95654907
RA2 ajustadc 0,94206542
Error tipico  0,22034088
Observacion 5

ANALISIS DE VARIANZA

Grados de libert1a de cuadradio de los cua: F alor critico de F
Regresion 1 3,20641374 3,20641374 66,0433988 0,00389534
Residuos 3 0,14565031 0,0485501
Total 4 3,35206404

Coeficientes Error tipico Estadistico t Probabilidad Inferior 95% Superior 95% 'nferior 95,0% uperior 95,0%
Intercepcidn -1,74813739 0,23109546 -7,56456827 0,00479125 -2,48358628 -1,01268849 -2,48358628 -1,01268849
SERVICIOAE 0,56625204 0,0696779 8,12670898 0,00389534 0,34450586 0,78799823 0,34450586 0,78799823

Nota. se muestra la regresion de la variable de servicio a bordo de la aerolinea Delta.

Fuente: Elaboracion propia.

Comodidad del asiento:

El r2 ajustado de -0.24 indica que el modelo actual es ineficiente para poder
predecir la probabilidad de analizar la satisfaccion del cliente. Hay una relacién
significativa con la probabilidad del 0.88, la comodidad del asiento no tiene efecto sobre
la satisfaccion del cliente, es decir, la satisfaccion es la misma sin importar la seleccion

de asientos, por lo tanto, es una hipétesis nula.
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Tabla 4.

Regresion de comodidad del asiento.
COMODIDA DEL ASIENTO

Estadisticas de la regresion
Coeficiente «  0,0753922
Coeficiente « 0,00568398
R72 ajustadc -0,24289502
Error tipico  3,34571013
Observacion 6

ANALISIS DE VARIANZA

Grados de libert1a de cuadradio de los cua: F alor critico de F
Regresion 1 0,25595579 0,25595579 0,0228659 0,88712597
Residuos 4 44,7751052 11,1937763
Total 5 45,031061

Coeficientes Error tipico Estadistico t Probabilidad Inferior 95% Superior 95% 'nferior 95,0% uperior 95,0%
Intercepcion 2,01129557 2,42144722 0,83061714 0,4528917 -4,71171971 8,73431085 -4,71171971 8,73431085
COMODIDA | -0,12093819 0,79977769 -0,15121475 0,88712597 -2,34147705 2,09960068 -2,34147705 2,09960068

Nota. se muestra la regresion de la variable de Comodidad del asiento de la aerolinea

Delta. Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones.

En el proceso de ciencia de datos que se ha realizado para este proyecto, se puede
evidenciar que es bastante importante el estudio de los datos y las relaciones que puedan
tener entre ellos para poder dar buenas respuestas para las preguntas que surgen con los
datos generados, ya que mas alla de simplemente organizar los datos, entenderlos y
analizarlos cuando se tiene una buena visualizacion se puede entender mucho mas facil lo
que dichos datos quieren decir.

Realizando este proyecto podemos ver que es bastante notorio que la metodologia
CRISP-DM que fue la utilizada en esta ocasion es bastante Util, ya que no da un paso a
paso donde se puede complementar cada paso con el siguiente para obtener los resultados
deseados, se hizo una correcta preparacion y se pueden realizar los analisis
correspondientes con el uso de herramientas que nos ayudan para poder realizar un

analisis completo.
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