Hacia la Implementacion de Tecnologias Big Data para la

Optimizacion de Estrategias Comerciales y de Segmentacion para

una Empresa de Medios Impresos

Carrillo, Francisco; Pajarito, Diego; Calderdn-Benavides, Liliana.
fcarrillo@vanguardia.com, dpajarito@unab.edu.co, mcalderon@unab.edu.co

Universidad Auténoma de Bucaramanga - UNAB

Resumen— La analitica de datos masivos ha disparado las
iniciativas hacia la implementacion de aplicaciones de Big
Data en muchas organizaciones. La planeacion de estrategias
comerciales, procesos de segmentacién de clientes y
fidelizacién son algunos de los aspectos mas relevantes para
empresas que buscan mejorar su desempefio comercial. Los
medios impresos, por su naturaleza, son constantemente
llamados a implementar herramientas que le permitan mejorar
no solo el conocimiento del cliente sino sus procesos de
gestion de informacién. En el presente estudio se hace una
revision de las necesidades de adopcién de nuevas fuentes de
informacion en procesos de venta, se plantea una arquitectura
tecnoldgica que soporte dichos cambios y a su vez se propone
un plan de implementacion que brinde a Vanguardia Liberal
las fortalezas necesarias para afrontar procesos de analitica de
datos masivos en el sector de los medios impresos.

indice de Términos—Big Data, Estrategias comerciales,
Periddicos Impresos, Arquitectura, plan, Segmentacién.

Abstract— In the last decade, an increasing amount of
companies have started big data projects with the purpose of
obtain benefits from data analytics. Planning marketing
strategies, segmentation processes and customer loyalty are
some of the most important aspects for companies seeking to
improve business performance. Although the printed media
business have established a close relationship with their
customers, this relationship might be improved through big
data tools. This paper describes the main requirements to
which Vanguardia Liberal is faced in relation to data
integration for sales processes. In addition, this paper presents
an architecture for supporting the forthcoming challenges on
data analytics for printed media companies with a detailed
implementation plan.

I. INTRODUCCION

El concepto de Big Data se asocia a un conjunto de
herramientas que cambia la forma de analizar el
activo mas importante que existe —la informacion-
de empresas de todos los sectores econdémicos [1].

Una de las definiciones mas completas de Big Data
con relacion a un entorno empresarial es la
suministrada por Gartner [2] donde se describe
como: “Activos de informacién caracterizados por
su alto volumen, velocidad y variedad, que
demandan soluciones innovadoras y eficientes de
procesado para la mejora del conocimiento y toma
de decisiones en las organizaciones”.

Segln IBM [3], en un estudio realizado a 1.144
empresas, las organizaciones utilizan Big Data para
obtener resultados centrados en el cliente,
aprovechar los datos internos y crear un mejor
ecosistema de informacién. La estrategia debe
servir a las empresas para sacar el mayor valor a las
fuentes de informacion de la persona o cliente,
intentando obtener su perfil digital [4].

El aporte al proceso de gestion de la informacion
en medios impresos y cualquier clase de compafiias
esta en el analisis de todos aquellos activos de
informacidn que los periddicos y empresas disponen
entre sus fuentes de datos internas suministrados
por los diferentes canales de ventas que ofrece a sus
clientes. Al igual que la posibilidad de incluir
fuentes externas que permitan gestionar de una
mejor forma la  gestibn, proteccion y
enriquecimiento de sus activos de informacion [5].

Lograr la implementacion de la vista 360 de un
Cliente [2] es uno de los objetivos que se persiguen
actualmente, no solo desde la perspectiva de los
medios de comunicacion, como es el caso de los
periédicos impresos, sino también desde el
marketing que cubre a cualquier tipo de compafiia.
Este concepto permite a los diferentes canales de
venta de la organizacion conocer cual es el
comportamiento de los clientes. De esta forma las
organizaciones pueden obtener ese preciado valor
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Figura 1 Arquitectura Tecnologica
(Elaboracion propia)

de los datos que les permitira finalmente fidelizar,
retener y obtener nuevos clientes. “Contar con Big
Data no conduce automaticamente a una mejor
orientacion hacia el cliente, pero tiene el potencial
de hacerlo, ya que permite la obtencion de datos
mas precisos para tomar decisiones fundamentales
en base a informacion precisa.” [6]

Por todo lo anterior en este articulo se plantea un
plan de implementacion de tecnologias Big Data
para la optimizacion de estrategias comerciales y de
segmentacion que permita a Vanguardia Liberal
mejorar los procesos de andlisis de datos de sus
clientes gracias a la unificacion de la informacion
que este plan implementara. Los Procesos de
negocio que se veran afectados con la
implementacion de este plan corresponden a las
unidades de negocio de Publicidad y Circulacion.

A. Trabajos relacionados

Trabajos como el de Serrat Morros en el 2013 [7]
sobre Anadlisis de herramientas y soluciones Big
Data fueron guia para el desarrollo de este proyecto.
Un andlisis importante plantea el articulo titulado
¢Puede el Big Data cambiar la industria de los

medios de comunicacién? [8] en el cual los autores
realizan un analisis de como los medios impresos
estan usando el Big Data, hace referencia a algunos
periddicos internacionales que son pioneros en la
utilizacion de estas nuevas tecnologias como The
Guardian® y The New York Times2. Planteamientos
como el del eBook titulado “Inteligencia de cliente
en la era del marketing basado en datos” [9]
publicado por la empresa SAS [10], define como la
analitica puede ayudar a su departamento de
marketing a tomar mejores decisiones basadas en
los clientes para que asi su empresa obtenga
mayores beneficios.

B. Estructura del Articulo

El resto de este articulo se estructura de la
siguiente manera: la seccion Il describe el estado
actual del periddico a nivel de las unidades de
negocio  de  Publicidad, Circulacién y
Administracion que son el foco de accion de este
trabajo. La seccién Il describe los flujos de
informacion de los procesos de venta y el manejo
que actualmente se da a las fuentes externas de
datos; en la seccién IV se hace una propuesta de
adopcion de tecnologias Big Data la cual parte con
la identificacion de necesidades de analitica y
visualizacion, la propuesta de una arquitectura, la
seleccion de las herramientas a implementar y los
modelos de analisis que daran solucion a la
problemética de Vanguardia Liberal. La seccion V
presenta la propuesta de plan de implementacion.
Finalmente, en la seccion VI se presentan las
conclusiones del presente trabajo.

Il. ARQUITECTURA ACTUAL

La falta de unificacion de la informacion es el
principal problema del periédico Vanguardia
Liberal. Este problema se evidencia a traves de las
islas de informacion existentes en cada unidad de
negocio de la empresa, e identificadas a través de
los diferentes sistemas que administran la
informacion al interior de cada departamento. En la
Figura 1 se esquematiza la arquitectura actual de
componentes a nivel de sistemas de informacion
ubicados en cada una de las unidades de negocio.

! The Guardian. www.theguardian.com/
2 The New York Times. www.nytimes.com/



La estructura organizacional del periddico estd
conformada principalmente por dos unidades de
negocio que soportan toda la fuerza de ventas:
Publicidad y Circulacion, como soporte a sus
operaciones esta la unidad de administracion, en la
Figura 1 se aprecian dichas unidades y la forma en
que son soportadas por sistemas administrativos y
alimentadas a su vez por fuentes de datos externas.

A. Actores externos

Esta conformado por fuentes externas como la
Cémara de Comercio y prospectos de suscriptores
que periodicamente son adquiridos o suministrados
por los aliados comerciales.

B. Publicidad

Soporta la operacion de venta de contado y a
crédito de pauta publicitaria, impresos comerciales,
y clasificados, entre otros.

C. Circulacién

Administra y gestiona la operacion de venta de
periddicos, optativo. Ademas el reparto y gestion
de cobro de las suscripciones del periddico.

D. Administracion

Apoya las areas comerciales, administra la parte
contable y todo lo relacionado con la gestion de
personal y pago de salarios.

El ecosistema de tecnologias de almacenamiento
esta soportado en tablas libres y bases de datos
Visual FoxPro [11], MYSQL [12] y SQL Server
[13]; existen componentes a la medida desarrollados
en Visual FoxPro, Software especializado
desarrollado por terceros desarrollados en C++,
Visual FoxPro, .NET [14] y Power Builder [15].
Siendo este el ambiente perfecto para implementar
tecnologias de Big Data

I1l. PROCESOS

Parte del beneficio de la implementacion de un
plan de tecnologias Big Data esta representado en el
cambio que los procesos de negocio pueden tener.
La empresa cuenta con tres procesos principales de
comercializacion que representan la gestion de la
fuerza de ventas en las unidades de negocio de
Publicidad y Circulacion, los cuales estan
soportados por los sistemas de Publicidad, Punto de
Venta y Suscripciones. Ver Tabla 1

Tabla 1. Procesos de Venta [Elaboracion Propia]
Proceso Sistema Descripcion
Involucra una
cotizacion, incluye
un proceso de
negociacion y de
autorizacion,
genera una orden
de pauta y de
produccion.
Implica contratos y
renovaciones,
involucra una
cotizacion, incluye
proceso de
negociaciéon y
autorizacion,
genera el contrato
0 la renovacion.
Inicia con una
cotizacién, incluye
proceso de
negociaciéon y
autorizacion,
genera factura.

Publicidad,
Punto de
Venta

Venta de
Publicidad

Venta de
Suscripcio
nes

Suscripciones

Suscripciones,
Punto de
Venta

Venta de
Optativos

Los procesos de venta tienen una estructura basica
de cinco etapas:

e Etapa uno, contacto con el cliente. Puede ser
visita presencial, llamada telefonica, email o
mensajeria de texto.

e Etapa dos, cotizacion.

e Etapa tres, dindmica de la negociacion.

e FEtapa cuatro, wvalidacién. Se realiza
paralelamente al proceso de cotizacion y
negociacion. Su  funcion es verificar
descuentos 'y promociones  pactados,
involucra un flujo de autorizaciones.

e FEtapa cinco, venta en firme de la pauta,
optativo, contrato de suscripciébn 0o
renovacion.

La Figura 2 presenta de manera grafica las
generalidades de un proceso de venta.
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El proceso de validacién de fuentes de datos
externas inicia con el analisis de los datos en su
estado natural, seguidamente se transforman a un
formato que facilite el tratamiento de Ia
informacidn. A estos datos se les aplica un proceso
de depuracion para luego ser normalizados y
formateados. Finalmente se incluyen dentro del
modelo de datos. Este proceso se representa
graficamente en la Figura 3
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Figura 3. Proceso de validacion de actores
externos (Elaboracion propia)

Los tres procesos de venta estan sistematizados
desde el ingreso de la orden de pauta o contrato de
suscripcion. Pero lo referente a la dindmica de
negociacion propia entre Cliente — Asesor, como:
cuantas cotizaciones fueron necesarias para llegar a
una negociacion en firme, cuél fue el valor inicial
cotizado versus el negociado, cuantas llamadas,

correos, visitas presenciales fueron necesarias para
concretar una negociacion, son datos importantes
que hoy se desconocen.

Involucrar al asesor con el ingreso directo de la
informacion al sistema segun corresponda reduciria
el riesgo de error en la transcripcion de documentos
que sucede actualmente. Implementacion de flujos
de autorizacion para otorgar: descuentos, asignacion
de dias plazo para el pago de renovaciones, manejo
de promociones para contratos nuevos, entre otros.
Todo esto reduciria tiempos de gestion.

Disponer de la informacion de clientes
centralizada comin a todos los sistemas que
administran clientes permitira erradicar el fendmeno
de islas de informacion del cual actualmente se
padece en la organizacion.

IV. PROPUESTA DE ADOPCION

Con el fin de elaborar una propuesta de adopcion de
tecnologias Big Data se hizo un levantamiento de
datos que permitiera conocer las necesidades de
Vanguardia Liberal, para esto se aplicé una
encuesta a los Gerentes, Subgerentes vy
Coordinadores de area de las unidades de negocio
de Publicidad, Circulacién, Administracion y
Tecnologia. El objetivo de aplicar este instrumento
de recoleccion de informacion fue conocer la
opinibn de los encargados de gestionar la
informacion de la empresa, con el fin de recibir sus
contribuciones en relacién a la gestion de grandes
volimenes de informacion estructurada vy
desestructurada para la implementacion de
soluciones y/o proyectos de Big Data.

Los resultados de la encuesta permiten concluir
que:

e Para la empresa, las caracteristicas
presentadas para segmentar la informacion
son de gran importancia.

e Se identifica una clara preferencia por
utilizar fuentes externas que permitan
confirmar la identidad de la persona natural
0 razon social de las empresas.

e Gran interés por conocer mas del cliente
basandose en la informacion que generan las
unidades de negocio actualmente.



e EIl grupo objetivo de la encuesta esta de
acuerdo en la importancia que representa la
inclusién de procesos de analitica de datos
masivos en la operacion de su negocio.

e Los encuestados consideran que los
beneficios de la analitica de datos masivos
son altamente impactantes para el periodico.

Después de indagar acerca de las necesidades de

analitica del periddico y de integracion entre sus
fuentes de datos, se revisaron las diferentes
tecnologias, arquitecturas y se propusieron los
modelos que forman parte del plan de
implementacion.

A. Tecnologias

En el proceso de seleccionar tecnologias Big Data
fue necesario escoger en primer lugar el tipo de
soluciébn mas adecuada entre: Appliance [16],
Distribuciones y Cloud. Para tomar esta decision se
revis6 el estudio realizado por la empresa
consultora y de investigacion de las tecnologias de
la informacion Gartner Group en su estudio mas
reciente para el afio 2016 [17]. Paso seguido se
evaluaron aspectos como: Costo de
implementacién, mantenimiento, facilidad de
instalacion, escalabilidad, flexibilidad, rendimiento
y facilidad para hacer pruebas. La evaluaciéon de
dichos aspectos sugirié la implementacion de la
distribucion de Cloudera [18] como la opcion mas
pertinente para un ambiente totalmente elastico. La
opcién de implementacion en un ambiente Cloud se
deja abierta para ser evaluada nuevamente en un
mediano plazo, donde sera necesario revisar las
condiciones de infraestructura y necesidades de
cémputo de Vanguardia Liberal.

En lo referente a herramientas de analitica y
visualizacion se adopto la suite de Pentaho Bl [19],
en su version open source, dadas sus caracteristicas
de  elasticidad, escalabilidad, integracion,
transformacion y mdltiples conectores a datos,
ademas de su integracion con herramientas del
ecosistema de Hadoop [20], como la herramienta
mas adecuada para solucionar las necesidades
actuales de analitica y visualizacion del periddico
manifestadas en los resultados de la encuesta
realizada.

B. Arquitecturas y modelos

Para seleccionar la arquitectura adecuada para la
implementacion de herramientas de Big Data, se
tuvo en cuenta los origenes de datos, la
transformacion de la informacién y la forma de
presentacion. Se evaluaron tres arquitecturas de
procesamiento de Big Data que presentaban
caracteristicas similares planteadas por Krishnan
Krish [21], Bob Marcus [21] y Microsoft [21]. Se
evaluaron de forma conjunta y se tomaron
componentes de cada una de las arquitecturas,
proponiendo una nueva ajustada a las necesidades
de Vanguardia Liberal. Ver Tabla 2.

Tabla 2. Arquitectura Propuesta Big Data
[Elaboracion Propia]

Etapa Descripcion Arquitectura

Recoleccion de
datos

Krishnan,
Marcus

Tipos de datos:
Estructurados,
Semi-
estructurados,
No estructurados

Carga de Datos | Cargue de datos y | Krishnan
su estructuracion,
es decir hace uso

de Hadoop.

Transformacién Microsoft

de Datos

Sub tareas que
son: Coleccion,
Agregacion,
Congruencia,
Mineria de Datos

Extraer los datos, |Krishnan
analisis,
informes,
visualizacién,

almacenamiento.

Extraccién de
Datos

Basados en la nueva arquitectura propuesta se
plantean dos escenarios:

1. Escenario Uno. Se refiere a la arquitectura
deseable, la cual involucra la
implementaciéon de la distribucion de
Cloudera. Este escenario es proyectado para
ser implementado a 24  meses.
Fundamentalmente porque en Vanguardia
Liberal actualmente no existen demandas de
capacidad de almacenamiento y
procesamiento que determinen la



implementacién de un esquema totalmente
elastico.

Las Herramientas o0 componentes que
forman parte de la implementacion de
Cloudera, en la arquitectura propuesta, se
pueden apreciar distribuidas en cada una de
las etapas enmarcadas en un recuadro

apl X

punteado en la Figura 4
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(Elaboracion Propia)

2. Escenario 2. Tiene que ver con la
arquitectura realizable, la cual estd basada
en la implementacion de herramientas que
den solucion a las necesidades apremiantes
manifestadas en los resultados de la encuesta
realizada en los cuales se evidencia la
necesidad de implementar herramientas de
analitica y visualizacién. El despliegue de
esta arquitectura involucra el montaje de la
Suite de Pentaho BI, para dar solucion a las
necesidades requeridas, dicho despliegue
estd proyectado a 15 meses. Las
herramientas o componentes que forman
parte de la implementacion de la suite de

Pentaho Bl en la arquitectura propuesta se
pueden apreciar sin marco en la figura 4.

Luego de definir la arquitectura realizable se
plantearon dos modelos para dar solucién al
planteamiento del problema de este trabajo de
investigacion que incluia definir modelos de analisis
que permitieran optimizar los procesos de
segmentacion y estrategias comerciales. Para esto
se propuso el modelo integrador de informacion
implementado con Kettle [19] que incluye la suite
de Pentaho. Este componente integra la informacion
de las diferentes fuentes de datos llevandola a un
solo repositorio dando solucion al problema de las
islas de informacion; adicionalmente dispone los
datos para ser analizados en forma total
garantizando con esto la optimizacion de los
procesos de segmentacion y generacion de
estrategias comerciales. El flujo de informacion del
modelo esta expresado por las lineas solidas en la
Figura 5.
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Figura 5. Modelo Integrador de Informacion y
Ventas Unificado (Elaboracion propia)

También se esquematizo el modelo de ventas
unificado. Este es un recurso directo para la fuerza
de ventas que permitira disponer de la vista 360 de
informacidn del cliente, mejorando en forma directa



el proceso de ventas. Este despliegue se propuso
con la configuracion de los componentes Pivot4J
[22] y Reporting que permitiran la configuracion de
tableros de mandos que faciliten la visualizacién de
identificadores relacionados con los canales de
venta por los cuales son atendidos los clientes que
permitan reconocer si el cliente es suscriptor, si es
anunciante, si es comprador de optativos, sus
historicos de ventas, etc. El flujo de informacion del
modelo esta expresado por las lineas punteadas en
la Figura 5.

Al revisar la arquitectura actual planteada en la
Figura 1 y la arquitectura propuesta basada en los
dos modelos propuestos en la Figura 5, se puede
apreciar la inclusion de los nuevos elementos que
entran a jugar una parte fundamental en la
implementacién del plan de tecnologias Big Data,
estos componentes son el CRM, la base de datos
Unica de clientes y la suite de Pentaho.

V. PLAN DE IMPLEMENTACION

El plan de implementacion de tecnologias Big
Data para optimizar las estrategias comerciales y de
segmentacion para Vanguardia Liberal. Involucra
cambios en los procesos de venta y sistemas que los
administran de las unidades de negocio de
publicidad y circulacién dicho plan fue proyectado
para ser ejecutado en tres fases:

A. Fasel

La primera fase tiene como objetivo la
implementacion de tres aspectos fundamentales
como lo son la puesta en marcha del CRM, la
modificacion de los sistemas legados para evitar el
ingreso y actualizacion de informacion de clientes,
y por ultimo la implantacion de un gobierno de
datos, que garantice la proteccion de la informacion
con el lineamiento de politicas y protocolos de
actualizacion de datos. Esta primera fase estad
proyectada para ser ejecutada en un téermino de 6
meses.

B. Fase 2

La segunda fase se proyecta para ser desplegada
en los siguientes 9 meses a la implementacion total
de la Fase 1, permitiendo el desarrollo de la
arquitectura realizable con la implementacion de los

dos modelos definidos mediante la utilizacién de la
suite de Pentaho. Esta fase involucra: depuracion de
requerimientos,  depuracion de  arquitectura,
instalacion de herramientas, implementacion de

modelos, pruebas de validacion, ajustes,
capacitacion y salida a produccion.

C. Fase3

Finalmente la tercera fase plantea Ila

implementacion de la arquitectura deseada. Se
proyecta su implementacion durante los 9 meses
siguientes a la implementacion de la suite de
Pentaho BI, es decir de la Fase 2. Con la salvedad
de revalorar las condiciones de infraestructura en
ese momento para tomar las decisiones pertinentes
frente a la implementacién de nuevas herramientas
con un esquema elastico o no. Y la posibilidad de
migracion a una infraestructura en la nube.

El plan de implementacion propuesto de
tecnologias Big Data planteado en sus tres fases
tiene una proyeccion total de ejecucion de 24
meses.

D. CONCLUSIONES

Los procesos de informacion y las demandas
actuales en cuanto a capacidad de computo, no
exigen tener una elasticidad que haga necesario la
implementacién de un esquema Hadoop completo
en Vanguardia Liberal. Segun la literatura la mayor
fortaleza de Big Data o de soluciones tipo Hadoop,
es precisamente el poder atender demandas
inesperadas 'y  cambios  grandisimos  en
requerimientos de computo, que actualmente no se
estan presentando en la organizacion.

Basados en las arquitecturas propuestas por el
estado del arte de Marcus, Krishnan y Microsoft. Se
hace una cuarta propuesta ajustada a Vanguardia
Liberal sobre la cual se plantean dos escenarios uno
deseable y otro realizable. El escenario deseable
plantea la implementacion de un ambiente Hadoop
con la Distribucion de Cloudera. El escenario
realizable propone una implementacion solo con las
herramientas de analitica y visualizacion soportadas
en la suite de Pentaho Comunnity Edition que
incluye componentes de analitica, visualizacion,
mineria de datos y procesos ETL entre otros, que
satisfacen las necesidades actuales de Ia
organizacion.



Se concluye que a mediano plazo se deben volver
a evaluar las condiciones de infraestructura para
determinar si una solucién tipo Cloud, que permite
crecer en capacidad de almacenamiento vy
procesamiento sin la  preocupacion de la
infraestructura de soporte, es viable, ya que podria
llegarse a necesitar solo en ciertos eventos
puntuales de analisis a futuro. Se plantearon las
recomendaciones técnicas y politicas relacionadas
con la integracion de la informacion, la
implementacion de un CRM, modificacion de los
sistemas legados, para evitar el ingreso vy
actualizacion de los datos de clientes y por ultimo la
implementacion de un gobierno de datos que
garantice la calidad de la informacion a través de
politicas y protocolos de actualizacion de los datos
del cliente.

Se modelaron dos propuestas que dan solucion a la
problemética actual de la organizacién. El modelo
integrador da solucion a los inconvenientes de islas
de informacion integrando la informacion con la
implementacion del componente Kettle de la suite
seleccionada. EI modelo de ventas unificado
soluciona los problemas que impiden la
visualizacion de la vista 360. Al brindar opciones de
visualizacion a traves de cuadros de mandos
generados con componentes incluidos en la suite
implementada. Ambos modelos proporcionan el
soporte necesario para optimizar los procesos de
segmentacion y estrategias comerciales del
periddico. Basados en los modelos se construyd un
plan de implementacion de tecnologias Big Data
asociado a los procesos de negocio de Vanguardia
Liberal, que plantea tres fases la primera representa
una etapa de prerrequisitos, la segunda proyecta el
logro de una arquitectura realizable a corto plazo y
la tercera fase propone el despliegue de la
arquitectura deseable a mediano plazo para un
tiempo total de implementacién de 24 meses.
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