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Un modelo de usuario centrado en la administracidén de la relacidén con los clientes.

El precedente trabajo plantea la arquitectura y el funcionamiento general de un modelo
de usuario centrado en la obtenciéon de informacién para la administraciéon de las relaciones
con los clientes de una determinada entidad. A través de éste se busca satisfacer la necesidad
de disponer de una adecuada y completa caracterizaciéon de los diferentes usuarios en los
actuales ambientes interactivos, donde al mismo tiempo, el conjunto de la informacién
obtenida constituya una completa base de conocimiento para que todas las interacciones
puedan ser adecuadamente personalizadas dependiendo del usuario particular que la lleva a
cabo.

El trabajo se centra en la descripciéon de cada uno de los diferentes componentes del
modelo y en la manera en que estos colaboran para lograr el adecuado funcionamiento del
mismo, en todo momento se mantiene una vision integradora donde el modelo de usuario
constituye un elemento fundamental en el logro de toda relacién exitosa con cada uno de los
usuarios; como asi también en el estudio y analisis de cada uno de los mismos.

En una primer etapa se brindara una descripciéon general de la problematica actual
relacionada con la caracterizacion, individualizaciéon e interaccion con los usuarios; luego se
abordara la descripciéon del modelo se usuarios planteado, finalizando con un analisis de los
detalles y consideraciones al implementar dicho modelo en un contexto especifico como lo es
el de una cadena de hiperfarmacias.
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modelo de usuario, junto con un panorama del contexto donde existe y los beneficios que
implica.
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Capitulo IIT — Interacciéon con los usuarios: Describe los aspectos referentes a las
interacciones con los usuarios, analizando sus tipos, posibles medios de interaccién y el
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1.1  Problematica general

El mercado, en nuestros dias, se caracteriza por un alto nivel de competitividad. En el
pasado, cuando existian relativamente pocos competidores en cada sector, con solo darse a
conocer, las empresas conseguian facilmente ganancias. Los adelantos en el campo de la
tecnologia industrial, la innovacién en los disefios de negocios, el aumento de la competencia
global y las importantes mejoras de la tecnologia de la informacién han cambiado las reglas del
juego.

En el viejo orden la regla parecia ser: cada empresa gana dinero, y las que tengan mayor
cuota del mercado son las que mas dinero ganan.

Dado el rapido progreso tecnoldgico y la creciente globalizaciéon de los mercados la
calidad y los aspectos de competencia estan creciendo mas y mas. El crecimiento de la
disponibilidad de informacién ha hecho que los clientes que interaccionen con cualquier tipo
de negocio demanden cada vez mas beneficios y comodidades de los mismos [01]. La
diferenciaciéon no puede ser mas lograda unicamente a través de los productos de competencia,
por lo que beneficios adicionales sobre los productos standard son necesarios para satisfacer
las expectativas de individualizacién de los clientes [02].

Se ha demostrado en diferentes estudios empiricos que los costos de adquisiciéon para
un nuevo cliente consumen la ganancia obtenida de la relaciéon con el mismo por un relativo
largo periodo de tiempo. Retener a los clientes es mas beneficioso que la adquisicion continua
de mas y mas nuevos clientes, dado el alto costo determinado por la adquisicién de los
mismos y el mantenimiento de la etapa inicial de la relacién con cada uno de estos. Construir y
mantener relaciones individualizadas para los clientes mas rentables a través del uso de la
informacién y las tecnologias de comunicacion constituye la esencia de la Administracion de
las Relaciones con los Clientes (CRM) [03], actividad de creciente auge en los dias actuales y
sustentada por un adecuado modelo de cada cliente en el negocio.

Partiendo de las precedentes apreciaciones generales y de las investigaciones que
sustentan las mismas, se hace presente la actual tendencia en el disefio de los negocios donde
las estrategias se orientan a buscar la rentabilidad en cada cliente, mantener y alargar la vida
comercial de cada uno de ellos, conociendo sus necesidades mediante un contacto
personalizado. Lo que determina la necesidad de contar con todos los recursos necesarios para
posibilitar la personalizacion de productos y servicios para los diferentes clientes,
personalizacién que serd puesta de manifiesto a través de los diferentes medios de interaccion
empleados por cada uno de ellos, hecho por el cual los mismos son considerados “usuarios” de
las diferentes herramientas brindadas en cada negocio para la interacciéon con este. En la
actualizada el numero de herramientas o medios habilitados para la interaccién con los usuarios
se ha incrementado notablemente de la mano de las nuevas tecnologias, podemos mencionar
como ejemplo el radical incremento en el numero de sites y aplicaciones web enfocados en el
e-commerce, estaciones de consulta inteligentes, etc.
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Al hablar de “personalizaciéon” se hace referencia al modo en que se buscara satisfacer
las necesidades de cada usuario de manera particular, hecho que plantea la clara necesidad de
conocer a cada usuario de manera individual. Por lo que las compafifas que busquen lograr la
personalizacién de las interacciones con sus usuarios necesitaran inexorablemente aprender
todo lo que puedan sobre las preferencias, necesidades, expectativas, habitos y valores de cada
usuario en particular. Necesitarain conocer el porque de las decisiones en las compras
realizadas por cada usuario. Armadas con esta informacion, las diferentes companias podran
proveer productos y servicios personalizados sin la necesidad de preguntar directamente a cada
usuario sobre sus preferencias. Seran capaces de en cierto modo anticiparse a las decisiones de
cada usuario.

Esta tendencia en el disefio de negocios centrada en la satisfaccién de los usuarios a
través de la personalizacién determina que el desarrollo de las herramientas necesarias para la
interaccion con los mismos este regida por varios factores de vital importancia para el éxito de
las mismas. Estos estan racionados no solo con las caracteristicas y necesidades de los usuarios
sino también con las caracteristicas y objetivos del negocio y las influencias existentes en el
contexto; estos aspectos son presentados en la siguiente figura.

Facilidad de

uso

Satisfaccion Personalizacion

Herramienta de
interaccion para el
usuario

/

Necesidades
del Negocio

Contenido

Objetivos del

. Performan
Negocio eriormance

Factores de influencia en el desarrollo de herramientas de interaccioén para los usuarios.
Estas herramientas de interaccion para los usuarios constituyen el principal medio de

contacto con los mismos y al mismo tiempo el principal canal de obtencién de los datos que
caracterizan sus preferencias, necesidades, expectativas, habitos y valores. Esto determina la
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necesidad de contar con un correcto modelo de usunarios que posibilite el mantenimiento y
administracién de los datos de cada usuario obtenidos en las interacciones, como asi también la
disponibilidad de los mismos para ser empleados en la personalizaciéon de cada interaccion y
por las diferentes areas del negocio competentes en el analisis del comportamiento y
tendencias de estos.

Las necesidades de informacién a satisfacer por el modelo de usuarios son cada vez
mas amplias no solo en lo referente a su detalle sino también a su calidad dado que segin el
enfoque actual, la caracterizacién de cada usuario es determinante en el éxito de las
interacciones con el mismo. Por otra parte la necesidad de dicha informacién, no se acota a un
area especifica del negocio donde el modelo se implementa, sino que debe plantearse como un
valor del negocio en su totalidad, donde cada participante del mismo debe poder abocarse a su
analisis y estudio segin su enfoque particular, como asi también debe posibilitarse su
modificacion y refinamiento con el fin de adaptar al mismo a las condiciones y necesidades
cambiantes del negocio. El modelo debe tender a logra la caracterizacion mas precisa posible
de las distintas caracteristicas de cada usuario y brindar dicha informaciéon de manera natural a
los demas diferentes componentes del negocio para su adecuado uso en su operatoria habitual.

De manera general se pueden plantear los siguientes aspectos a abordar en el disefio e
implementacién de un modelo de usuarios:

e Modelado de los datos personales y preferencias de cada usuario.
e Modelado del comportamiento de cada usuario.

e Medios de obtencién de informacién de los usuarios.

e Personalizacion de las interacciones con cada usuatio.

e Actualizacién y mantenimiento del modelo.

e Adaptabilidad a las condiciones del contexto.

e Disponibilidad de datos de analisis.

e Integracion con el modelo de informatico del contexto.

El modelo de usuarios descripto a continuacién se aboca a desarrollar los precedentes
aspectos determinando un disefio adaptable sin enfocarse en un contexto o tipo de negocio en
particular, como resultado del mismo se plante la siguiente lista de contribuciones:

e Se constituye como un factor determinante de la correcta personalizacion e las
interacciones llevadas a cabo por cada usuario en particular, ya que de acuerdo a los
requerimientos especificos en cada interaccion brinda aquellas caracteristicas de cada
usuario necesarias para la adecuada personalizacion de la misma.

e Brinda una completa caracterizaciéon para cada usuario individualizado en el modelo,
manteniendo la descripcién con un determinado grado de detalle que abarca desde el
registro de los datos personales del usuario hasta el detalle de todas las interacciones
que mantuvo con el modelo.

11
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e DPosibilita la inmediata identificacién de cualquier usuario en particular y el transparente
acceso a sus datos descriptivos como al detalle de su comportamiento, posibilitindose
de esta manera el analisis del mismo como asi también el estudio de posibles tendencia
en su comportamiento.

e Brinda una interfaz para el estudio y segmentaciéon del conjunto de los usuarios
individualizados en el modelo de acuerdo a diferentes enfoques de analisis sobre los
datos personales de los usuarios, comportamiento y preferencias.

e Posibilita la comparacién y el analisis de los resultados de cada estrategia comercial
puesta en marcha en el contexto de implementacion del modelo.

e Constituye una fuente fundamental de informacién sobre los usuarios al momento de
plantear y evaluar las politicas referentes a la administracion de las relaciones con los
mismos.

La estructura del resto del documento de plantea de la siguiente manera: con el
objetivo de definir el contexto del modelo de usuarios y presentar el conjunto de las principales
definiciones, se brinda una introduccion inicial al tema; a continuacion se describen los
diferentes componentes del modelo planteado y la forma en que estos cooperan y se
relacionan para cumplir sus funciones. Por ultimo, se describe la implementacién del modelo
en un contexto especifico como es el de una cadena de hiperfarmacias.

1.2  Definicion del modelo de usuario.

De manera general definimos al modelo de usuario como a un esquema estructurado
de datos y asunciones sobre cada usuario particular a través de las cuales se lograra obtener una
descripcion detallada de los diferentes aspectos caracteristicos de cada uno de estos bajo la
influencia determinante del contexto existente [04], junto con aquellas herramientas a través de
las cuales se posibilitara alimentar y mantener la caracterizaciéon de cada uno como asi también
fundamentar la correcta interacciéon con los mismos.

El modelo de usuario provee a los sistemas de computacion interactivos la informacion
que necesitan para personalizar sus caracteristicas con el objetivo de interactuar adecuadamente
con un amplio rango de usuarios. Los modelos de usuario son utiles para los sistemas,
especificamente, para aquellos que tengan la necesidad de adaptar su comportamiento para
usuarios particulares y requieran asumir responsabilidades para asegurar el éxito en la
comunicacioén usuario-sistema [05]. Generalmente, los sistemas sin el componente del modelo
de usuario ejercen una gran demanda sobre sus usuarios. Particularmente, estos sistemas
presuponen que los usuarios tengan un conocimiento detallado de sus necesidades y como
cumplir con sus objetivos sin considerar su nivel de conocimiento sobre el sistema [06].

12
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El disefio de sistemas interactivos y adaptables requiere una compleja arquitectura
donde componentes especializados del sistema cooperen uno con el otro para obtener el
adecuado comportamiento global del mismo [07]. Especificamente, tareas tales como (i)
identificacién y clasificacion de usuarios (i) adquisicion de perfiles de usuarios durante la
interaccion y (iii) personalizacion de los servicios y respuestas a los usuarios son usualmente
realizadas concurrentemente y constituyen la funcionalidad basica del modelo de usuario.

El modelado de usuarios puede describirse como el proceso de construcciéon de
modelos de usuario los cuales proveen informacién sobre las caracteristicas de los mismos
tales como el dominio de conocimiento de cada uno, objetivos , planes, necesidades,
preferencias, intereses y conceptos erroneos [08].  La existencia de modelos de usuario libera
a estos de la carga de tener el conocimiento detallado de y como el sistema alcanzara sus
objetivos [06]. Los modelos de usuario pueden ser construidos en dos formas basicas. La
primera es a través de la adquisicion de informacion estereotipica mientras que la alternativa es
a través del analisis de la interaccion historica entre el usuario y el sistema [08, 05].

La informacion estereotipica especifica caracteristicas tipicas de grupos de usuarios en
el dominio de la aplicaciéon. Tales caracteristicas son obtenidas a través de asunciones
establecidas por defecto sobre los diferentes grupos de usuarios [06, 05]. Las asunciones
comunes establecidas por defecto para los usuarios pueden abarcar conocimientos generales
sobre los mismos, sus creencias y objetivos. La informacién estereotipica o asunciones
establecidas por defecto pueden ser actualizadas o refinadas a través de la disponibilidad de
hechos o conocimientos concretos sobre los usuarios.

Una aproximacién dinamica de la adquisicion de un modelo de usuario es mantener la
historia de las interacciones y administrar los datos de las mismas para obtener grupos de
usuarios [08]. Esto es completamente una aproximacioén no supervisada de la adquisicion de
un modelo de usuario. Una aproximacion hibrida (combinacion de la aproximacion mediante
estereotipos y la aproximacion dinamica) puede también ser empleada cuando en una etapa
inicial se pueden plantear categorias de usuarios en base a la informacién disponible y luego
realizar refinamientos sucesivos de acuerdo a los datos obtenidos en las interacciones.

El modelo de usuario planteado en este trabajo esta regido por una aproximacion
hibrida para su desarrollo y refinamiento, donde la caracterizacién inicial de cada usuario esta
regida por la asociacién de perfiles predefinidos y el refinamiento de dicha caracterizacion es
progresivo en base al analisis de las interacciones mantenidas entre el usuario y el modelo.

13
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1.3 Ubicacion en el contexto.

El modelo de usuario se constituye como un componente central con el que cooperan
todas aquellas aplicaciones existentes en el contexto de implementacion que mantengan algin
tipo de interacciéon con los diferentes usuarios, o que participen directa o indirectamente en el
analisis de los mismos; este se encuentra integrado a las mismas y en continuo intercambio de
informacion.

De manera general se pueden enunciar dos motivos o fines por los cuales los diferentes
sistemas interactuaran con el modelo de usuario, por un lado se plantean todas aquellas
acciones llevadas a cabo con el fin de obtener datos e informacién de los usuatios, donde la
misma puede variar desde datos particulares de un usuario determinado hasta datos mas
generales como, por ejemplo, el conjunto de caracteristicas del comportamiento de un grupo
determinado de usuarios; junto con este intercambio de informacién se desarrolla, segun
corresponda, la personalizacién de las caracteristicas de la aplicacion al interactuar con cada
usuario. Por otro lado, se plantean aquellas acciones en las cuales el modelo es, de alguna
manera, actualizado o modificado con el fin de contribuir con su mejora o refinamiento,
proceso continuo en el tiempo que sera detallado en las secciones siguientes.

Ubicando al modelo de usuario en un contexto general, podemos mencionar que este
constituye uno de los tres pilares de la arquitectura de informacién para la personalizaciéon de
aplicaciones.  Siendo los otros dos, las “reglas del negocio”, aquellas reglas que determinaran
como la personalizacién se llevara a cabo; y el “contexto o ambiente”, todos aquellos
atributos, valores, caracteristicas, etc. del ambito del negocio que posean relevancia para la
personalizaciéon [09]. A través de la correcta coordinacién de estos tres componentes se
lograran los resultados mas beneficiosos en la personalizacién de las interacciones que cada
usuario mantiene con el negocio a través de las diferentes aplicaciones.

14
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Ubicacién del modelo de usuario en un contexto general.
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La introduccion de Internet, World Wide Web, las redes de comunicacion, y un amplio
rango de recursos computacionales y posibilidades de almacenamiento, ha resultado en una
sociedad global de informacién con un creciente nimero de usuarios en todo el mundo. ILa
informacién nunca ha sido tan facil de obtener, procesar y diseminar a través de Internet. Aun
con esta avalancha de informacién a nuestras puertas, existe un rapido incremento en las
dificultades de encontrar lo que queremos, cuando lo queremos, y en la forma en que mejor
satisface nuestras necesidades como usuarios.

Los usuarios estan constantemente confrontados con situaciones en las cuales tienen
variadas opciones de eleccion y necesitan asistencia como asi también poder acotar el rango de
eleccién; un ejemplo tipico de esto es las tecnologias de busqueda en Internet que
comunmente encuentran cientos de potenciales sites como consecuencia de un pedido de
busqueda canalizado a través de simples palabras claves brindadas por el usuario. Estas
tecnologfas suelen ser implementadas sin considerar aspectos del usuario que las usa, dichas
consideraciones pueden determinar el refinamiento u acotacién del proceso de busqueda
facilitando la operatoria de este dltimo [10]; se manifiesta la clara necesidad de personalizar las
tecnologfas en funcién de los usuarios que las emplean.

La personalizaciéon se ha convertido en un muy importante punto de discusiéon en
aplicaciones de e-commerce y que, en general, brinden interfaces de interaccién con los
usuarios. Desde los iniciales sistemas de recomendaciones, actualmente la personalizacion
abarca diferentes aspectos de estas aplicaciones y ha llegado a ser un critico problema de
disefio. Mientras que la personalizacion de algunas aplicaciones puede verse como trivial desde
el punto de vista de la complejidad de su disefio (por ejemplo, los sitios my.xx como lo son
my.yahoo.com o mycnn.com), otras proveen procedimientos personalizados o interfaces
adaptativas de acuerdo al usuario con el que se interactia.

Podemos definir a la personalizaciéon, en el contexto de las aplicaciones informaticas
dedicadas a la interaccion con las personas, como el uso de la tecnologia y la informacién de
los usuarios o clientes para adecuar las interacciones entre una entidad y cada uno de estos [11],
o como el conjunto de acciones llevadas a cabo para brindar a cada usuario contenidos y
servicios adecuados de acuerdo a sus necesidades particulares [12].

Guiados por estas definiciones, se pone de manifiesto una premisa muy importante al
momento de desarrollar politicas de personalizacién en una aplicaciéon de cualquier tipo, ésta
constituye la necesidad de contar con un adecuado modelo de los usuarios a través del cual se
fundamentaran y se basaran las mismas. Al hablar de un modelo de usuario “adecuado”, se
hace referencia a la necesidad de que este cuente con aquellas peculiaridades necesarias para las
técnicas de personalizacion aplicadas, dichas peculiaridades o mas bien caracteristicas estan
determinadas por el rengo de aspectos que se modelan de los usuarios, como asi también el
detalle y la forma en que son plasmados y mantenidos en el modelo.

El desarrollo de una aplicaciéon correctamente personalizada requiere contar con varios
aspectos como lo es la correcta caracterizaciéon de cada usuario con el que interaccione, la
implementacion de las politicas de personalizaciéon en base a los objetivos planteados en el
contexto y la eficaz interaccion entre éstas a los propios componentes de la aplicacion, es en
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este punto donde elecciones incorrectas en el disefio pueden derivar en dificultades en el
mantenimiento de la aplicaciéon. Considerando que las politicas de personalizaciéon usualmente
varfan junto con el dominio del negocio (o aplicacién), la evoluciéon del software es otro
importante punto a considerar.

En cuanto a la implementaciéon de la personalizacién, al momento de desarrollar una
aplicacion interactiva hay varios aspectos o problemas de disefio que se deben abordar; estos
tienen que ver con la manera con que se logra personalizar la estructura, el contenido y el
comportamiento de toda aplicacion [13] de acuerdo al modelo que se mantenga del usuario
con el que se interacciona en cada momento.

Con respecto a la estructura de una aplicacién, esta debe circunscribirse o mas
precisamente estar regida por los aspectos relevantes de cada usuario en base a los objetivos de
la personalizacién planteada; para esto, una alternativa factible es considerar la informacién
como asi también la funcionalidad de la aplicacién como un agregado de objetos o mddulos
donde se iran seleccionando o habilitando solo los determinados en base al analisis del usuario
con el que se interacciona. Supongamos que se debe personalizar un sitio de Internet, un
punto conflictivo relacionado con la estructura del mismo es la determinacién de la topologia
de los links de la misma, donde todos los usuarios pueden llagar a acceder a la misma
informacién pero por diferentes secuencias de links. El anterior ejemplo, trasladado a una
aplicacion en la que a los usuarios se les presenta una interfaz con multiples opciones de
interaccion puede determinar que de acuerdo al usuario con el que interaccione se personalicen
las posibles opciones de operacion habilitadas en cada momento.

En relaciéon al contenido, puede ser necesario presentar a cada usuario en particular,
diferencias en el contenido de cada {tem de informacién, estas diferencias pueden estar
desencadenadas por variados aspectos caracteristicos de los usuarios como pueden ser su nivel
de formacion profesional, su origen o procedencia, sus preferencias, etc. Una soluciéon a este
problema es la modificacion de los atributos o caracteristicas de cada item de informacién de
acuerdo al usuario que accede al mismo. Por ejemplo, en una aplicaciéon comercial, el precio
de venta de un producto puede variar de acuerdo al historial de compras del usuario en
cuestién, como asi también su descripcion entre otras caracteristicas dependiendo del contexto
y el grado de personalizacion buscado.

Por ultimo, la personalizacion del comportamiento de una aplicacién determina que una
misma acciéon pueda ser llevada a cabo de diferente manera para diferentes usuarios. La
solucion inherente a este problema es hacer depender el comportamiento de la aplicacioén del
usuario con el que se mantiene la interaccion, para lo cual, por un lado se deben determinar
que caracteristicas del usuario van a determinar variaciones en el comportamiento de la
aplicacion en cuestion, y por el otro, como y en que punto se producira dicha variaciéon en el
comportamiento.

En resumen la problematica de la personalizacion, en su nivel mas bajo, puede resumirse
en como mantener una adecuada caracterizaciéon de los usuarios y como disponer de la misma
en tiempo y forma al momento de ser requerida en los diferentes procesos de personalizacion,
lo cual es logrado a través de un correcto y eficiente modelo de usuario.
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Capitulo III:

Interaccion con los
usuarios
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Las interacciones con los usuarios engloban todos aquellos intercambios de datos e
informacién realizados entre el modelo y cada usuario en particular, con o sin el conocimiento
de estos dltimos.

Las interacciones constituyen el principal medio a través del cual se logran obtener los
datos necesarios para la caracterizacion e individualizacion de los usuarios.

El modelo no trata a las interacciones como un simple indicativo de las acciones realizadas
por cada usuario, si no que, las mismas son enriquecidas con aquellos datos relevantes
obtenidos del contexto en el momento en que se realiza la operaciéon. A través de las mismas
se colectan datos referentes al punto de interacciéon (PDI) donde se produjo, el momento y el
modo en que se llevoé a cabo, el motivo de la misma, entre otros.

La estrategia de almacenamiento de las diferentes interacciones varia de acuerdo a los
objetivos planteados en el contexto donde se implementa el modelo, esta puede ir desde solo
mantener algin tipo especifico de interacciones o con determinadas caracteristicas hasta el
almacenamiento de todas de manera indiscriminada.

Las interacciones almacenadas sustentan la caracterizaciéon e individualizacién de cada
usuario, posibilitan el analisis y determinaciéon de tendencias en el comportamiento de los
usuarios y la evaluacion de las diferentes estrategias de comercializacién aplicadas, tanto para
un usuario en particular como para un conjunto de los mismos.
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3.1 Tipos de interacciones

En relacién al modo en que se obtienen los datos de cada interaccion, se plantean dos
clases de interacciones en las cuales se encuadran la totalidad de las mismas.

Por un lado, existen las interacciones denominadas explicitas o de feedback directo,
constituyen esta clase de interaccion, todas aquellas en las cuales el usuario participa
concientemente en la misma aportando datos o requiriendo la ejecucion de alguna tarea
particular. Un ejemplo tipico de este tipo de interaccion lo constituye la carga de una planilla
de registracion con datos personales y preferencias en el momento en que una persona se
registra en un sitio de Internet, otro ejemplo es la realizaciéon de una consulta particular por
parte del usuario, donde es éste el que en cierto modo conduce o dirige el desarrollo de la
interaccion.

Por otro lado, existen las interacciones denominadas implicitas o de feedback indirecto,
son aquellas en las cuales el usuario no es directamente conciente de que se estan registrando u
analizando datos relacionados con sus acciones [14], este tipo de interacciones esta regido por
la ejecucion en background de “agentes” encargados de recopilar, para su posterior analisis,
diferentes tipo de datos surgidos de cada interaccion con el usuario, como pueden ser los
eventos propios del sistema empleado al comunicarse, etc.. Como ejemplo se puede
mencionar la determinacién de las posibles preferencias de un usuario al analizarse el log de
transacciones realizadas por el mismo. Otro ejemplo, es la determinaciéon de las posibles
preferencias de los usuarios en base al analisis de los tiempos empleados para “navegar” un
sitio web en particular.

En un segundo nivel, el modelo planteado establece una subclasificaciéon de las
interacciones basada en los motivos por los cuales se produjo cada una de ellas. Esta
subclasificacion esta regida por el objetivo general de poder mantener una clara divisiéon de las
interacciones al momento de analizar las mismas, dado que los motivos de estas dependen
directamente del contexto donde se implementa el modelo y de las necesidades de clasificacion
planteadas en este. Se plantean de manera general, con el objetivo de clarificar este punto, los
siguientes motivos de interacciéon en un contexto dedicado al retail: una compra, una consulta
particular, una sugerencia por parte del usuario, entre otros. El grado de especificacién y
detalle de cada uno de estos varia de acuerdo a las necesidades planteadas por el contexto.

El modelo de usuarios planteado se centra en el analisis y administraciéon de
interacciones explicitas o de feedback directo.
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3.2 Medios de obtenciéon de datos y puntos de interacciéon con los
usuarios.

Los medios de obtencién de datos, a través de los cuales se nutre el modelo, se dividen
en dos grandes grupos; éstos son, los medios de obtencién de datos directos y los indirectos.

Un medio de obtencién de datos directo es aquel donde los usuarios interactiian
personalmente o través de un tercero con el modelo provocando una interacciéon implicita o
explicita, un ejemplo claro de este tipo lo constituyen los diferentes puntos de ventas en una
compafifa. Por otra parte, un medio de obtencién de datos indirecto es aquel donde no
interviene ningun usuario en particular y, por su parte, los datos captados no estan
relacionados a un usuario determinado si no que afectan o se refieren a segmentos o grupos de
usuarios con determinadas caracteristicas. Un ejemplo de este tipo de medio lo constituye toda
herramienta “back office” que posibilite la actualizaciéon del modelo con los resultados de los
distintos analisis estratégicos, como lo son los analisis de tendencias detectadas en el contexto
de implementacién del modelo. Basicamente esta actualizacion influye en la adecuacion de los
diferentes perfiles de usuario y sus correspondientes estrategias de personalizacion.

En cuanto a los puntos de interaccién con los usuarios, estos son todos medios
directos; donde cada uno constituye un nexo entre los usuarios y el modelo, y determinan el
origen de las interacciones; estos varfan entre si segun su objetivo y funcionalidad. Cada punto
de interaccién es responsable de captar y generar todos los datos propios de cada interaccion,
datos que seran fundamentales en la personalizaciéon de la misma. Por otra parte, estos
constituyen las interfaces de interaccién con los usuarios donde se materializan las diferentes
estrategias de personalizacion aplicadas en el negocio.

Las caracteristicas y el tipo de cada punto de interaccion depende directamente del
contexto donde se implementa el modelo.

3.3 Tratamiento de las interacciones.

Toda interaccién con un usuario, tiene su origen en un punto de interaccioén en base a la
necesidad del usuario de realizar una operacion especifica como por ejemplo una compra, una
consulta por informacioén, etc. dependiendo del contexto.

El tratamiento de toda interacciéon se puede desglosar de manera general en tres etapas
bien diferenciadas. En la primera etapa, cada punto de interacciéon en base a su configuraciéon
se responsabiliza de la obtencién de aquellos datos que posibilitaran la exitosa interaccion con
el usuario; entre los datos a obtener se encuentran la identificaciéon del usuario, el tipo de
operacion a realizarse y los parametros necesarios para la realizacion de la misma.

En una segunda etapa se procede a la recuperacion de la representacion del usuario

mantenida en el modelo con el objetivo de disponer de toda la informaciéon necesaria para
personalizar la operacion a realizar; tras lo cual se concreta la personalizacion de la operacion.
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Por ultimo, en la tercera etapa, se procede llevando a cabo la operacion en cuestion, donde
el modo de ejecucion y los resultados de la misma han sido previamente personalizados en
base al usuario; esta etapa finaliza con la correspondiente asociacién de la interaccion al usuario
manteniéndose de esta manera un registro detallado de lo acontecido.

Esquematicamente el tratamiento de cada interaccion podria verse como:

Usuario

<<include>>
o

<<include>> 1- Obtener parametros de la
interaciéon

Tratar Interaccign

2- Recuperar usuario y
personalizar operacién

Y
N

3- Realizar operacion y registrar

interaccion

Tratamiento general de una interaccién.
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Capitulo IV:

Descripcion del modelo
de usuario
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El modelo de usuario, como se menciono en la seccion 1.2, provee a las aplicaciones
interactivas de la informacion que necesitan para personalizar sus caracteristicas con el objetivo
de interactuar adecuadamente con un amplio rango de usuarios, para lograrlo el modelo debe
brindar una concreta y eficaz descripcion de cada uno de los aspectos caracteristicos de los
usuarios con los que se interacciona; dicha caracterizaciéon debe poseer tres caracteristicas
fundamentales:

1- Debe ser completa en cuanto a su contenido, lo que significa que debe
satisfacer las necesidades planteadas en el contexto de implementacién, y debe ser lo
mas precisa posible.

2- Debe poder ser actualizable y debe tender a refinarse y mejorar con el
transcurso del tiempo.

3- Debe ser disefiada de manera tal que posibilite ser eficazmente empleada al
momento de personalizar la aplicaciéon en cuestion.

Independientemente de la aplicacién empleada en el negocio y el punto donde se produce
cada interaccion, el modelo siempre retorna la misma caracterizacién para un mismo usuario;
todo usuario que interaccione con el modelo se encuentra representado en el mismo por su
correspondiente objeto usuario, el cual encapsula todas sus caracteristicas y comportamiento.
De manera general, la caracterizacién de todo usuario se constituye en base a los datos
obtenidos de cuatro fuentes de informaciéon bien determinadas como son sus perfiles, sus
preferencias, sus interacciones y sus datos personales, ver proxima figura.

El modelo de usuario propuesto, centra su disefio en dos tipos de componentes que
posibilitan la caracterizaciéon detallada de cada usuario. Estos son, los perfiles de usuario y las
interacciones con los mismos.

Cada usuario mantiene una relaciéon con todas aquellas interacciones que llevo a cabo con
el modelo, hecho que posibilita no solo el analisis de su comportamiento sino también la
prediccion del tipo y caracteristica de las futuras interacciones.

En cuanto a la clasificacion de los usuarios, el modelo plantea su clasificacion de acuerdo al
grado de individualizacién logrado. Esta consiste en diferenciar aquellos usuarios que han sido
individualizados, lo que implica que al menos se han obtenido sus datos personales mas
relevantes de acuerdo a los intereses manejados en el contexto donde se implemente el
modelo; de aquellos que aun se mantienen en el anonimato, lo que significa que no se han
logrado registrar los datos minimos para considerarlo individualizado. Estos ultimos son
representados por un unico objeto de la clase denominada “usuario anénimo”, dicho objeto
mantendra las asociaciones a todas aquellas interacciones de los usuarios no individualizados,
esta clase podra ser subclasificada en base a la necesidad de diferenciar aquellos usuarios que
posean determinadas caracteristicas especificas y requieran ser tratados de manera diferente a
los demas usuarios an6nimos.
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Un usuario tiene asociado un conjunto de perfiles que lo caracterizan en base a su
comportamiento, necesidades y preferencias de acuerdo a los diferentes enfoques de analisis.
Por ejemplo, si el enfoque con que se analiza al usuario se centra en la forma en que este
realiza sus compras, se pueden establecer como posible perfil aquel que lo caracterice como un
comprador compulsivo, otro posible perfil podria ser aquel que lo caracterice como una
persona que solo realiza compras motivado por la obtenciéon de beneficios adicionales. Por
otra parte, si el enfoque se centra en el momento en que se realiza la compra y en la forma de
la misma, un posible perfil serfa aquel que caracterice a los individuos que siempre realizan sus
compras en una determinada franja horaria y en una determinada forma de pago.

Puntos de Interaccion
en el ambiente de produccion
(Aplicaciones interactivas)

Perfiles

Contexto donde se implementa
el Modelo de Usuario
(Premisas generales, influencia
de las diferentes areas)

Caracterizacion de los usuarios
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La existencia de multiples enfoques de caracterizacién para un mismo usuario determina la
ventaja de poder poseer para cada usuario una caracterizacion del mismo centrada en
diferentes aspectos especificos de su comportamiento y demas aspectos de interés, hecho que
posibilita la personalizaciéon de una misma interaccion de diferentes maneras en base al perfil
que tenga prioridad en el proceso de personalizaciéon al momento de concretarse la misma.
Esto deja de manifiesto una de las claves el modelo referente a la personalizacion, la que define
que toda personalizacién de una interaccioén se basa principalmente en los perfiles del usuario
que la realiza.

La organizacion y la asociacion de los diferentes perfiles a un usuario se basan en las reglas
de asociacion de perfiles descriptas en el capitulo nimero 5.

En cuanto a las preferencias de los usuarios, estas son determinadas en base a reglas
establecidas en el modelo, las cuales se aplican al conjunto de interacciones asociadas al usuario
en cuestiéon. Las preferencias de cada usuario se constituyen como un subconjunto de todas
las posibles preferencias planteadas en el modelo, la organizacion de las posibles preferencias
es detallado en el capitulo numero 6.
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4.1 Componentes del modelo.
4.1.1 Funciones y responsabilidades de los componentes del modelo.

Usuario: Representa a cada individuo que interacciona con el modelo y para el cual
se quiere mantener una caracterizaciéon de su comportamiento, necesidades y
preferencias. Es responsable de mantener y organizar todas sus interacciones con
el modelo. Mantiene una asociacién con todos los perfiles con los cuales se
caracteriza; los diferentes usuarios se mantienen subclasificados en base al grado
de individualizacion logrado para el mismo.

Perfil.: Caracteriza a cada usuario en base a su comportamiento y preferencias.
Interviene en el proceso de segmentaciéon de usuarios y es uno de los pilares en la
determinaciéon de la estrategia de personalizaciéon de las interacciones con los
mismos. Mantiene un conjunto de preferencias que generalizan los intereses del
tipo de usuarios que describe y una referencia a un determinado agente
controlador encargado de controlar la asociacion de dicho perfil con los
diferentes usuarios.

Controlador de Asociaciones: Esta asignado a un perfil en particular y es responsable
de controlar la asociaciéon de cada usuario con dicho perfil. Consta de un
conjunto de reglas de asociaciéon que el usuario debe satisfacer para que sea
caracterizado con el perfil controlado. Ia satisfaccion o no de las reglas de
asoclacion esta determinado por la comparacion entre el factor de concordancia
obtenido al evaluar dichas reglas con los datos del usuario y el factor de
concordancia requerido por el perfil que se esta controlando.

Factor de concordancia: Representa una escala empleada para comparar el grado de
concordancia entre la informacién que caracteriza a un usuario y el perfil con el
que se quiere caracterizar.

Regla: modela el proceso de eleccion entre multiples alternativas de accion en base
a determinados parametros [15]. El modelo plantea lo que se denominan reglas de
asociacion de perfiles, reglas de determinacion de preferencias y las reglas de
personalizacion.

A través de las reglas de asociacion de perfiles se implementa el proceso de
determinacién de la correcta asociaciéon de los usuarios con cada perfil en
particular.

Las reglas de determinaciéon de preferencias, como su nombre lo indican, son
aplicadas en el proceso de determinacion de las preferencias particulares de cada
usuario. Por ultimo las reglas de personalizacién son aplicadas al momento de
personalizar cada interacciéon con los usuarios.

Interaccion: modela toda comunicacion e intercambio de informacion llevada a
cabo entre el modelo y cada usuario en particular. Mantiene los datos relevantes
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de cada interaccion llevada a cabo y constituye una fuente de informacion
fundamental en el analisis del comportamiento de los usuarios y en la
determinacién de los perfiles de los mismos.

Administrador de perfiles: es responsable del control y administraciéon de los
diferentes perfiles y de la asociaciéon de los mismos a los distintos usuarios, al
mismo tiempo que mantiene dichas asociaciones actualizadas. Presenta una
interfaz adecuada para que las distintas areas puedan gestionar sus diferentes
perfiles.

Area: representa las diferentes areas o sectores de la compafifa donde se
implemente el modelo. Cada area puede considerarse propietaria o
administradora de cada perfile, para los cuales en base a su enfoque de analisis,
operatoria y objetivos, especifica el correspondiente agente controlador y sus
preferencias particulares.

Preferencia: representa cada posible objeto de interés existente en el contexto
donde se implementa el modelo. Se presentan organizados en una arquitectura
jerarquica en base a su relevancia. El contenido y organizaciéon de los mismos
son descriptos en el capitulo numero 6.

Motivo de Interaccion: representa todo hecho o necesidad por la cual un determinado
usuario interacciona con el modelo. A través del motivo de cada interaccion se
posibilita acceder al detalle de la operacién realizada en el contexto al producirse
la interaccion. Por ejemplo, si un usuario determinado interacciona con el
modelo con el objetivo de realizar una compra de productos, al registrarse la
interaccién, se asociard a esta ultima, como motivo de la misma, Ia
correspondiente representacion de la compra realizada.

Operacion: encapsula toda tarea realizada como consecuencia de interactuar con un
usuario determinado. Es responsable de posibilitar la personalizaciéon de cada
interaccién y de asociar esta ultima al usuario en cuestion; cada operaciéon posee
una agente personalizador especifico que es responsable de su personalizacion y
un conjunto de perfiles de usuarios que parametrizan dicha personalizacion.

Personalizador de Operacion: es responsable de la personalizacién de un determinado
tipo de operacion, basando dicho proceso en un conjunto de reglas de
personalizacién que constituyen su configuraciéon y en el perfil del usuario que
provocé la ejecucion de la operacion a personalizar.

Administrador de Usuarios: a través de este componente se administra el acceso y el
control de los usuarios del modelo. Coopera con los puntos de interaccion en la
identificaciéon de los usuarios proveyendo diferentes estrategias de busqueda
sobre los mismos.
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Punto de Interaccion: interfaz interactiva la cual constituye el punto inicial de toda
interaccion con el modelo y es punto a través del cual todo usuario percibe los
beneficios de la personalizacién en sus interacciones. Una de sus principales
responsabilidades en la obtencién y transmisién al modelo de los parametros
necesarios para la identificaciéon de cada usuario.
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Diagrama de clases del modelo.
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4.2 Interaccién entre los componentes del modelo.
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El adecuado desenvolvimiento del modelo no depende de algin componente
particular, sino de la colaboracién del conjunto de todos los componentes que lo forman.

Con el objetivo de detallar la colaboracién entre sus componentes en funcionamiento,
se describira la misma en base al analisis de los principales tipos de operaciones llevadas a cabo
por el modelo.

De manera general se plantean los siguientes tipos de operaciones: aquellas a través de
las cuales se logra captar o individualizar un nuevo usuario en el modelo, las operaciones
llevadas a cabo al momento de interactuar con cada usuario, las operaciones de modificacion
de los datos o configuracién del modelo y las operaciones de busqueda de datos de analisis
empleadas en el contexto donde se implementa el modelo

Individualizacién de un nuevo usuario

Podemos definir esta operacion, como el conjunto de acciones llevadas a cabo para
identificar y modelar un nuevo usuario, o sea, la obtencién de la informacién sobre un usuario
en particular para fundamentar la correcta interacciéon con el mismo. La informacién inicial
referente a cada usuario se constituye de sus datos personales como asi también de las
preferencias del mismo, variando el tipo y volumen de datos requeridos de acuerdo a la
configuracién del modelo.

Toda individualizacion se origina en algun punto de interaccién, donde a través del
mismo se logra captar los datos del nuevo usuario.

Cada punto de interaccion es responsable de poder captar los datos de todo nuevo
usuario a través de las operaciones ejecutadas desde el mismo. Al interactuar con un usuario se
genera una interaccion especifica de acuerdo a la operacion llevada a cabo, esta interaccion
contendra aquellos datos requeridos para identificar al usuario en cuestion. En ese punto
existen dos alternativas a seguir segun el usuario en cuestién, una esta determinada por el
hecho de que el usuario ya se encuentre individualizado en el modelo, la otra opcién es que se
trate de una interaccion provocada por un usuario anénimo (no individualizado). Es en este
momento donde el punto de interaccién apela al administrador de usuarios con el fin de
identificar al usuario, hecho que provocaria el alta del usuario si éste no se encuentra
individualizado en el modelo y se cuenta con los minimos datos requeridos para modelar al
mismo; éstos minimos datos requeridos son configurables, se determinan en base a las
necesidades y objetivos del contexto donde se implementa el modelo y determinaran el grado
de detalle de la caracterizacién inicial requeridos para todo nuevo usuario. De no cumplirse
ésta ultima condicién el modelo tratara al usuario como un usuario anénimo.

La caracterizacién inicial de todo nuevo usuario esta determinada por los datos
obtenidos al interactuar por primera vez con él mismo, estos pueden variar desde simples
datos de identificacién como un nombre de usuario y un password de acceso al sistema con el
que se interactia hasta el detalle de las preferencias especificas del usuario dependientes del
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contexto en que se implementa el modelo. Como ejemplos de estas dos ultimas alternativas se
plantea la registracion de un nuevo usuario a través del sitio de Internet de la CNN
Internacional  (http://cnn.com) y el famoso sitio de venta de libros Amazon
(http://amazon.com).

En la pagina de registracién para un nuevo usuatio en el sitio http://cnn.com se puede
apreciar que la adquisicion de los datos iniciales del usuario esta centrada en la obtencién de
una identificacién inequivoca a través de mail de usuario y una palabra calve, mas la obtenciéon
de los datos personales del mismo sin hacer hincapié en las preferencias de éste como se puede
ver en la siguiente imagen.
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En la pagina de registraciéon para un nuevo usuario en el sitio http://amazon.com
ademas de la obtencién de una identificacién inequivoca y de manera optativa para el nuevo
usuario, se posibilita la especificacion de una serie de caracteristicas descriptivas del mismo,
con el objetivo de lograr una caracterizacién mas precisa de sus preferencias. Esto se lleva a
cabo a través de la interaccion con el usuario a través de una serie de paginas mediante las
cuales y de manera incremental el propio usuario ira detallando sus preferencias. El proceso de
registracion se divide en dos etapas generales, en la primera el usuario debe ingresar una
identificacién, en la segunda opcionalmente se procede con la especificacion de sus

preferencias, el proceso es descripto en las siguientes dos imagenes.
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Etapa 1. Especificacion de la identificacion del nuevo usuario.
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Etapa 2. Especificacién opcional de las preferencias del usuario.

Volviendo al proceso de alta de u nuevo usuario, al momento de concretar dicha
operacion en el modelo, el administrador de usuarios, se responsabiliza de asociar a éste él o
los perfiles determinados como default en la caracterizacién de todo nuevo usuario y a través
de los cuales se lograra una personalizacién general de sus interacciones. Esta caracterizacion
inicial de un nuevo usuario se modificara a medida que se procesen las futuras interacciones del
mismo; cabe destacar que la caracterizacion inicial de los usuarios constituye una constante en
el alta de todo usuario a no ser que los datos obtenidos en la interaccién posibiliten llevar a
cabo una caracterizacion particular, cuya responsabilidad recae en el administrador.
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Interaccidon con un usuario

Toda interaccién, en base a los datos obtenidos en la misma, puede determinar el alta
de un nuevo usuario, proceso descripto en la seccién anterior. A continuacién nos
centraremos en aquel tipo de interaccion en el cual el modelo interactia con un usuario ya
individualizado.

Al producirse la interaccién con un usuario ya individualizado en el modelo, la primer
tarea llevada a cabo por el punto de interaccion donde se interactda, es la identificacién del
mismo.

La forma de obtener la identificacién de los usuarios varfa de acuerdo a la interfaz y
tecnologia empleada en cada punto de interaccion en particular, y puede ir desde la obtencion
del nombre y la clave de identificaciéon del usuario mediante un formulario electronico, el
empleo de cookies si se interactia a través de Internet mediante un tipo de browser
determinado, hasta la utilizacion de tarjetas electronicas o dispositivo semejante para la
identificacion de los usuarios desde un punto de venta tradicional.

Una vez finalizada esta primera etapa de identificacion, se procede a la obtencion de los
datos del usuario mantenidos en el modelo, operaciéon para la cual el punto de interaccion
coopera con el administrador de usuarios, tras lo cual se genera y ejecuta la operaciéon que dio
origen a la interaccion.

El tipo de cada operacién y el grado de personalizaciéon de cada una dependera del
contexto donde se implementa en modelo y de las caracteristicas propias de la operacion.

Al llevarse a cabo una operacion especifica entran en juego los diferentes perfiles de
usuario, ya que cada operacion esta configurada u asociada a una serie de perfiles que
determinaran la forma en que ésta sera personalizada para cada usuario en particular.

Toda operacién posee lo que se denomina un “personalizador de operaciéon”. O sea,
aquella entidad encargada de concretar la personalizaciéon de la operacion de acuerdo a los
perfiles asociados a la misma y al usuario que la ejecuta.

Una vez generada la operacion ésta es personalizada, proceso descripto en las sucesivas
secciones, y luego es ejecutada. La ejecuciéon de la misma tendrd como consecuencia la
generacion y asociacion de la interacciéon al usuario que la llevo a cabo. Esta accién
desencadenara la actualizaciéon de las asociaciones del usuario con los perfiles que lo
caracterizan junto con las asociaciones a sus preferencias particulares. La necesidad de
actualizar las asociaciones de un usuario con sus perfiles surge del hecho de que dichas
asoclaciones estan justificadas por el numero y las caracteristicas de las interacciones del
usuario, las preferencias y datos del mismo, por lo que cada nueva interaccion como asi
también la modificacién de sus preferencias y datos al ejecutarse la operacién, pueden
determinar variaciones en la caracterizacién de este usuario. La actualizacién y mantenimiento
de las asociaciones con cada perfil son detalladas en el capitulo 5.
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A continuacion se describe graficamente el tratamiento general de una interaccién con
un usuario ya individualizado.
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Diagrama de secuencia de la interacciéon con un usuario ya individualizado.
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Modificacién de un perfil de usuario

La modificacién de un perfil de usuario tiene como principal impacto la actualizacion
de las asociaciones de los usuarios caracterizados con dicho perfil y la deteccion de las posibles
nuevas asociaciones.

Toda modificacion se centra en la actualizacion, eliminaciéon o creacidon de nuevas
reglas de asociacion, las cuales rigen la asociaciéon de cada usuario a los perfiles que lo
caracterizan. Partiendo de esta premisa, se establece como regla en el modelo que al
concretarse la modificacion de un perfil la totalidad de las asociaciones al mismo deben ser
revalidadas. Entendiéndose como revalidar una asociaciéon al proceso a través del cual se
establece si un determinado perfil es adecuado para caracterizar a un usuario, o lo que es
analogo, si un determinado usuario es correctamente caracterizado en base a sus caracteristicas
por el perfil modificado; este proceso determinara si es correcto mantener la asociaciéon en
cuestion o si la misma debe ser eliminada.

Una segunda regla consecuencia de la modificaciéon de un perfil es la que determina
como una necesidad la comprobacion de la existencia de nuevas asociaciones validas al perfil
modificado.

Estas dos reglas, anteriormente planteadas, determinan que la modificaciéon de todo
perfil desencadene la ejecucion de procesos encargados de la actualizaciéon y control de las
asociaciones de los usuarios con sus perfiles. La carga de estos procesos varfa en cuanto al
volumen de informacién procesada y al nimero de asociaciones tratadas dependiendo del
numero de usuarios en el modelo, lo que determina la necesidad de predefinir una adecuada
politica para el manejo de los perfiles con el fin de evitar la constante actualizacion de todas las
asociaciones a cada perfil; hecho que puede tener un alto costo en cuanto a procesamiento y
actualizacion de informacion.

Por otra parte, cabe destacar que la creaciéon de un nuevo perfil requerira evaluar a

informaciéon de cada usuario para determinar la correcta asociacion del mismo con el perfil en
cuestion.
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Personalizaciéon de una operacion

Toda interaccién realizada por un usuario tiene como resultado la ejecucion de la
correspondiente operacion para satisfacer el requerimiento del mismo. FEl resultado de cada
una de estas operaciones como as{ también el modo en que estas se llevaran a cabo es
personalizado por el modelo en base a los parametros especificos de cada usuario. Mas
precisamente, cada operacion se personaliza de acuerdo a un perfil de usuarios en particular,
por lo que, como paso previo a la personalizacion de la operaciéon se lleva acabo la
determinacion del perfil de usuario con el cual se operara. Esta determinacion se basa en la
comparacion de los perfiles asociados al usuario que realiza la interacciéon y los perfiles
asociados a la operacién, éstos ultimos constituyen los unicos perfiles habilitados para
personalizar la operaciéon en cuestiéon y se encuentran organizados de acuerdo al orden de
preferencia con el que deben ser seleccionados.

El proceso de seleccién anteriormente mencionado determina, teniendo en cuenta los
perfiles del usuario, el perfil asociado a la operaciéon que va a regir la personalizacién; este
proceso puede determinar la no personalizacion de la operaciéon al no obtenerse resultados
positivos en la basqueda del perfil.

Finalizada la busqueda anterior interviene el correspondiente agente personalizador,
entidad encargada como su nombre lo indica de personalizar la operaciéon. Este componente
se responsabiliza de personalizar la operacion siguiendo los lineamientos establecidos por el
perfil seleccionado para tal fin. Otra fuente de informacién empleada en la personalizacién de
la operaciéon la constituyen los datos obtenidos del usuario que realiza la operacién como lo
son sus preferencias, datos personales, entre otros. Estos seran empleados en mayor o menor
grado de acuerdo al tipo de operacién y caracteristicas del agente personalizador.
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Capitulo V:

Perfiles de Usuarios
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5.1 Definicion.

Cada persona posee caracteristicas particulares que lo diferencian de las demds, estas
caracteristicas van desde aspectos fisicos hasta diferentes preferencias, comportamientos y
motivaciones. Todos estos aspectos caracteristicos de una persona, determinan y constituyen
el perfil de la misma.

El perfil de un usuario plantea una caracterizacion general para el mismo centrada en
aspectos determinados de éste, cada perfil establece que todo usuario caracterizado con el
mismo posee determinadas particularidades en su comportamiento, preferencias o necesidades
con relacién a uno o varias aspectos bien determinados como pueden ser, como ejemplo, la
forma en que responde a determinados estimulos comerciales (ofertas, promociones,
obsequios) o la forma en que interacciona con alguna entidad, etc.

El modelo plantea la utilizaciéon de diferentes perfiles para la clasificaciéon de los usuarios;
cada perfil se presenta constituido como un conjuntos de variables y premisas que determinan
la forma en que el modelo va a tratar o mas precisamente, como va a personalizar la
interaccién con cada usuario caracterizado por el mismo.

5.2  Organizacion.

El modelo propone la existencia de un conjunto de perfiles, cada uno con caracteristicas
particulares, para la caracterizacion y segmentacion de los usuarios.

Cada usuario del modelo esta asociado a un subconjunto de perfiles que lo caracterizan,
hecho determinado por la compatibilidad entre cada perfil y las caracteristicas y
comportamiento del usuario en cuestiéon. La asociacion de mas de un perfil a un usuario en
particular estd fundamentada por el hecho de que cada perfil se centra, segin su definicién, en
diferentes caracteristicas y aspectos del comportamiento de los usuarios. Se plantea como
objetivo general en la caracterizacion de los usuarios la disponibilidad de perfiles concentrados
en diferentes aspectos de cada usuario, dejando de lado la definicién de perfiles que engloben
varios aspectos descriptivos a la vez. Por ejemplo, se pueden plantear perfiles concentrados en
la frecuencia de determinados tipos de interaccion, otros en diferentes caracteristicas puntuales
de las mismas, caracteristicas particulares del usuario, etc.

Esta organizaciéon de los usuarios y sus perfiles posibilita que la personalizacion de las
interacciones con cada uno, la cual se basa en un perfil en particular, pueda ser diferente al
mismo tiempo si se llevan a cabo desde distintos puntos de interaccién donde la operacion
realizada se configura dando prioridad a diferentes perfiles del usuario. Por otra parte, cada
perfil de usuario constituye un medio para la segmentacion y clasificaciéon de los mismos en
base a caracteristicas de interés particulares del contexto donde el modelo es implementado.
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Cada perfil esta constituido por un conjunto de preferencias particulares para las cuales un
usuario caracterizado con el mismo, debe presentar un determinado grado de interés. Otro
componente fundamental de cada perfil lo constituye su controlador de asociaciones el cual es
responsable de determinar la compatibilidad entre el perfil y cada usuario que se quiera
caracterizar con el mismo.

5.3 Reglas de asociacion de petfiles a los usuarios.

Cada perfil caracteriza solo a aquellos usuarios para los cuales se constate un determinado
grado de compatibilidad minimo con el mismo. Esto significa que un usuario estara asociado a
solo aquellos perfiles para los cuales, en base el analisis de las interacciones del mismo y sus
caracteristicas particulares, se pueda establecer un determinado factor de concordancia con la
caracterizacion planteada por el perfil en cuestion.

La determinacién de la correcta asociacion entre un usuario y un perfil en particular, es
responsabilidad del controlador de asociaciones de cada perfil, éste, basado en un conjunto de
reglas de asociacién y en el comportamiento y preferencias del usuario, obtiene un
determinado factor de concordancia que constituye una medida comparativa, por otro lado,
cada perfil posee especificado un factor de concordancia minimo segun el cual un usuario
determinado es adecuadamente caracterizado con el mismo, éste factor es empleado por el
controlador de asociaciones para determinar en base a la comparacién con el factor de
concordancia obtenido del usuario si el perfil debe asociarse al mismo. Cabe destacar que el
minimo factor de concordancia requerido por cada perfil es configurable a través del
administrador de perfiles de acuerdo a las necesidades variables del contexto.

Cada regla de asociacion es establecida en base al enfoque de caracterizacion planteado en
cada perfil, o sea, cada regla se centra en aspectos especificos que determinarin la
caracterizacion buscada por el perfil. Por ejemplo, se pueden plantear reglas de asociacion
centradas en numero de compras realizadas por un determinado usuario o de modo mas
especifico, en el nimero de compras de un determinado producto “X” realizadas en un
periodo determinado, siendo éstas, dos posibles orientaciones para las reglas donde la
caracterizacion se centre en el tipo de interacciones realizadas. Otras reglas podrian centrarse
en cambio en los datos particulares del usuario, como lo son su edad, su domicilio particular,
etc., donde en este caso los perfiles en cuestioén estarfan enfocados en los datos particulares de
los usuarios.

En cuanto a la implementacion de estas reglas existen variadas estrategias que van desde la
utilizacion de técnicas relacionadas con la inteligencia artificial, hasta la aplicacion de diferentes
patrones de disefios orientados a objetos [15], lo que constituye en si mismo un tema de
analisis no tratado en este trabajo.
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5.4 Administracion de petfiles.

En el modelo se plantea que cada perfil de usuario sea propiedad de un area en
particular del negocio donde se implementa. La propiedad de un perfil esta dada por la
responsabilidad de llevar a cabo la administracion y control del mismo; como consecuencia
cada area en particular tiene la posibilidad de crear y mantener diferentes perfiles con
caracteristicas especificas determinadas en base a sus intereses, necesidades y enfoques de
analisis particulares. Con el objetivo de clarificar este punto se plantea el siguiente ejemplo:
supongamos la existencia de un perfil de usuario propiedad del area de marketing donde se
caracterizan aquellos usuarios que rigen sus compras por impulso; mientras que en el area de
planeamiento se mantiene un perfil de usuario centrado en la caracterizaciéon de aquellos
usuarios que demuestran preferencia al momento de realizar sus compras por puntos de venta
tradicionales cercanos a sus hogares. Claramente puede observarse que cada area centra la
caracterizacion de los usuarios a través de perfiles enfocados en aspectos de interés para la
misma que pueden llegar a ser irrelevantes para las demas areas del negocio, esto determina
que un mismo usuario presente al mismo tiempo multiples caracterizaciones enfocadas en
diferentes aspectos del mismo. El objetivo de esta estrategia de administraciéon es que cada
area cree los perfiles en base a sus necesidades de caracterizacion y clasificacion de los usuarios,
posibilitando de esta manera una participacion directa en el analisis y trato de los mismos. Por
otro lado, cada area contard no solo con los perfiles de su propiedad sino también podra
disponer, al clasificar los clientes, de todos los perfiles creados por las diferentes areas.

Los perfiles constituyen un punto de vital importancia en la personalizacién de las
operaciones ya que los mismos determinan como dicho proceso sera llevado a cabo, este
hecho plantea la necesidad de que todas las areas colaboren en la determinacién del orden de
prioridad de seleccion de los perfiles al parametrizar la personalizacién de cada operaciéon en
cada punto de interaccién.

La especificacion de cada perfil implica realizar las siguientes tareas:

a- Especificar el conjunto de preferencias asociados al perfil; tarea que constituye un
pilar en la definicién del mismo. En funcién del grado de detalle de las
preferencias especificadas, se podra acotar el conjunto de objetos de interes
para los cuales, un usuario, a caracterizar con dicho perfil, debe manifestar
mayor preferencia con relacién a los demas posibles intereses planteados en
el contexto de implementacién. Esta manifestaciéon de preferencia esta
determinada en funcién del analisis y comparacion de los intereses
particulares asociados a cada usuario.

Ademas del aporte de la especificacion de preferencias al proceso de
determinacién de la correcta asociacion del perfil a los diferentes usuarios,
estas plantean en lineas generales el enfoque de analisis dado al perfil.

b- Especificar el conjunto de reglas que todo nsuario deberd cumplir para ser adecuadamente

caracterizado por el perfil en cuestion. l.as reglas de asociacion rigen el proceso
de asociacion entre un usuario y cada perfil. Esto plantea la importancia de
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la correcta especificacion de las mismas; el grado de especificacién como asi
también el numero de reglas en general que debe satisfacer el usuario,
tienen impacto directo en la cantidad de usuarios asociados al perfil.

La especificaciéon del conjunto de reglas es efectuada a través del
correspondiente controlador de asociaciones del perfil, como asi también, la
especificacion del factor de concordancia requerido al evaluar las reglas con
un determinado usuario.

Especificar una descripcion para el perfil. Como ultima tarea se plantea la
necesidad de asociar al perfil una descripcion generalizada del mismo. Esta
no constituye un factor determinante en el correcto funcionamiento del
modelo, pero si constituye una importante ayuda para los administradores
de perfiles en las diferentes areas del negocio.
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Capitulo VI:

Comportamiento y
preferencias del usuario
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El comportamiento y las preferencias de cada usuario se encuentran representados en el
modelo constituyendo informacién de gran importancia en el analisis de los mismos. Estos
dos tipos de informacién son fundamentales en la descripcién, el trato y analisis de todo
usuario, lo que torna critica su adecuada presentacion, disponibilidad y accesibilidad.

Con respecto a la forma en que se encuentran descriptos en el modelo, esta debe tender a
ser lo mas precisa y manejable posible para todas las entidades del modelo; debe estar
disponible en todo momento independiente de quien realiza el requerimiento; y por ultimo, la
accesibilidad debe ser inmediata para aquellos procesos que asi lo requieran, como lo es la
necesidad de obtener una respuesta de manera inmediata al interactuar con un usuario.

6.1 Representacion.

Preferencias. 1as posibles preferencias planteadas en el modelo constituyen todos aquellos
hechos, acontecimientos, beneficios, etc. existentes en el contexto donde se implementa el
modelo y para los cuales se tiene como objetivo poder establecer el grado de interés o
importancia dado por los usuarios a cada uno de los mismos.

El enunciado de todas las posibles preferencias del modelo no constituye una tarea trivial
ya que ademas de ser especificos para el contexto donde se implementa en modelo hecho por
el cual requieren un detallado analisis, también es fundamental que su organizacién posibilite la
acotacion de las preferencias de cada usuario a medida que se analizan las sucesivas
interacciones con el mismo.

La representacion propuesta para las preferencias determina la organizacion de las mismas
en una jerarquia basada en el grado de detalle de cada una. Se plantea mantener las
preferencias en una estructura “de arbol” donde cada nodo del mismo constituye una
preferencia determinada que refina o especifica a su nodo padre (una preferencia mas general),
esto determina que cada rama se interprete como un camino en la especificacién de un tipo de
preferencia que nace en una preferencia general y termina en una mas especifica, manteniendo
la orientaciéon semantica planteada por todos sus ancestros en la estructura. Ver siguiente
imagen.

A través de esta estrategia de organizaciéon se logra administrar diferentes niveles de
relevancia determinados de acuerdo al grado de detalle o especificacion entre las preferencias
de una misma rama en el arbol. En base a esto ultimo, se plantea como objetivo general en la
asoclacion de preferencias, tanto a los perfiles como a los diferentes usuario, la eleccion de las
preferencias ubicadas lo mas bajo posible en la jerarquia, o sea, aquellas preferencias con mayor
grado de detalle y por consiguiente de mayor relevancia en la caracterizacion de los usuarios.
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Estructura jerarquica para la especificacion de las posibles preferencias de los usuarios.

Comportamiento. El compartimiento de cada usuario es representado a través de las
diferentes interacciones que el mismo ha llevado a cabo con el modelo, estas interacciones
posibilitan, a través del analisis de las mismas, el detallado seguimiento del comportamiento del
usuario.

El comportamiento de cada usuario se sustenta en base a las interacciones registradas con
el mismo, hecho que plantea la necesidad y la obligacion de que cada interaccién sea mantenida
en el modelo y ademas se constituya con la mayor cantidad de datos utiles para su analisis.

De manera general y centrados en la forma en que se modela el comportamiento de cada
usuario, se puede tener la vision del modelo como la de un punto de concentracién,
administracion y analisis de las interacciones de los usuarios producidas en los diferentes
puntos de interaccion.
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6.2 Rol en la asociacién de petfiles.

El comportamiento de cada usuario, representado a través de sus interacciones, como asi
también sus preferencias particulares son de vital importancia en el proceso de asociacion de
perfiles dado que dicho proceso se basa en el analisis de estas dos fuentes de informacién. En
cuanto a las interacciones, al procesarse cada una de ellas se contribuye al proceso de
refinamiento de la caracterizacién el usuario que la llevé a cabo, pudiendo determinar la
asociacion del mismo a un nuevo perfil o la desasignacion de uno ya asignado al usuario.

De manera general, podemos afirmar que el rol que cumple el comportamiento y los
intereses de cada usuario en el proceso de asociacion de perfiles es andlogo al que cumple la
materia prima en un proceso de produccion, estas dos fuentes de informacién constituyen la
“materia” necesaria para evaluar las diferentes reglas de asociaciéon de cada perfil y sin ellas
dicho proceso es imposible de llevar a cabo.
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Capitulo VII:

Relacion del modelo con
las diferentes areas de la
empresa

50




Un modelo de usuario centrado en la administracidén de la relacidén con los clientes.

El modelo de usuarios constituye un factor muy importante en el logro del correcto y mas
provechosos trato de los usuarios en una empresa; se debe tener en cuenta que éste no opera
de manera autirquica a las decisiones del contexto sino que su correcto funcionamiento va a
estar determinado por su adecuada configuraciéon por parte de las correspondientes areas
responsables de la misma. Como consecuencia de esto, se plantea la existencia de interfaces
particulares para que cada area que necesite y deba interactuar con el modelo, pueda hacerlo
segun sus intereses particulares.

Cada 4rea posee diferentes responsabilidades y necesidades relacionadas a la administracion
de las relaciones con los usuarios, este hecho platea la existencias de areas que participan en la
definiciéon de perfiles y preferencias, otras que se relacionan con el modelo en base a su
necesidad de determinado tipo de informacién y otras cuya relaciéon con el modelo no se
mantiene directamente.

Puntos de Interaccion
— c— c——

Modelo de Usuario L/ i X X »
Este intercambio de informacion y
realimentacion del modelo posibilita

tanto la obtencién de datos de analisis
por parte de las diferentes areas como
la dinamica actualizacion y adaptacion
del modelo a las condiciones
AREA X cambiantes del contexto donde se

AREA Y implementa.

Intercambio de informaciéon

AREA Z
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El modelo se constituye como la principal fuente de informacién de donde cada area del
negocio obtendra el sustento necesario para la toma de decisiones tendientes a tratar las
relaciones con los usuarios; al mismo tiempo el modelo se desempefia como un medio para
posibilitar el correcto y mas beneficioso modo de interaccién con cada usuario, concretando de
esta manera las decisiones tomadas por cada area. Esta interaccion entre las diferentes areas y
el modelo determina un constante intercambio de informacién y premisas tendientes a lograr
cumplir los objetivos dirigidos a establecer la mas provechosa relacién con cada usuario.
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7.1 Influencia de las areas de la empresa en la especificacion de petfiles.

La definicién de los perfiles de usuario esta regida por las diferentes areas competentes de
la empresa. Como se menciond en el capitulo numero cinco, todo perfil es definido por un
area en base a su enfoque de analisis particular y a sus objetivos relacionados con la
caracterizacion y trato para con los usuarios. Como consecuencia de esta politica para la
definicion de perfiles, es indispensable contar con una adecuada herramienta de administracién
a través de la cual cada area, no solo especificara y mantendra sus perfiles, sino que también
debera posibilitar plantear los parametros generales para la personalizacién de las diferentes
operaciones realizables por los usuarios; esta herramienta sustentara su funcionamiento en base
a la interaccion con el modelo a través del administrador de perfiles.

De acuerdo a las caracteristicas propias del contexto relacionadas con el numero y las
interacciones entre las areas, puede ser necesaria la implementacién de estrategias groupware
de trabajo para la adecuada interaccioén y coordinacion entre las diferentes areas de la empresa.
Ya que, por ejemplo, en la especificacion de los perfiles empleados en la personalizacion de las
diferentes operaciones realizables por los usuarios, estos no siempre pertenecen a una misma
area, por lo que la coordinacién entre estas es fundamental al momento de dar prioridad a los
petfiles empleados en cada operacion.

7.2  Aporte del modelo a la determinacién y seguimiento de estrategias
de comercializacion.

La determinacién de posibles estrategias de comercializacién en una compafifa esta regida e
influenciada por una gran cantidad de factores internos y externos a la misma, donde uno muy
importante es la caracterizaciéon de los clientes (usuarios) en los cuales se enfocan las mismas.
Dicha caracterizaciéon de cada usuario, se encuentra determinada por sus datos personales,
preferencias, necesidades y su comportamiento entre otras caracteristicas y la misma es
brindada por el modelo de usuario; este hecho pone en manifiesto la directa relaciéon entre el
proceso de determinacién de estrategias de comercializacion y el modelo de usuarios en una
compafiia.

Esta relacion esta determinada por el aporte de informacion realizado por el modelo de
usuario, donde dicha informacién constituye una fuente de analisis de vital importancia. Este
aporte de informacion, dirigido a las areas competentes del negocio, no se gesta de manera
trivial sino que es el propio modelo el que debe posibilitar y brindar el desarrollo de
herramientas de busqueda y obtencion de toda aquella informaciéon inmersa en la
caracterizaciéon de los usuarios y sus interacciones. HEs en este punto donde queda en
manifiesto el valor del correcto disenio del modelo referente a la forma que se especifica el
detalle, la mantencion y la presentacion de las preferencias, interacciones y datos personales de
cada usuario.
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El modelo plantea, con relacion a la mantenciéon de la informaciéon previamente
mencionada, un esquema de actualizacién constante dependiente de las interacciones realizadas
por cada usuario. Donde cada una de las interacciones captadas por el modelo no solo
enriquecera la informacién de los usuarios en cuanto a su volumen sino que también
desencadenara los procesos de actualizacion y refinamiento de las caracterizaciones mantenidas
para el usuario que lleva a cabo la misma.

Otro aporte fundamental del modelo es el relacionado con el seguimiento y control de las
estrategias de comercializacién implementadas en el negocio, actividad donde el conjunto de
las interacciones llevadas a cabo por cada usuario se constituye como un factor determinante
para el correcto desarrollo de la misma.

El modelo posibilita, mediante el analisis y comparacién de las interacciones de cada
usuatio en particular y/o de todos en su conjunto, el seguimiento y evaluacion de las diferentas
estrategias de comercializaciéon desde el mismo momento en que estas son puestas en marcha.
Esto es posible gracias al detalle de datos mantenido para cada interaccion, a través del cual se
posibilitara no solo el analisis de la interaccion en si, sino también, del contexto al momento de
producirse la misma, ademas de la prediccién de posibles tendencias de los usuarios [16].
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Capitulo VII:

Implementacion del
modelo en una cadena de
hiperfarmacias
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En este capitulo se detallan y analizan los diferentes aspectos generales que deben ser
considerados al momento de implementarse el modelo de usuarios en un contexto
determinado. El contexto especifico sobre el que se realizara el precedente analisis lo
constituye una cadena de hiperfarmacias, como ejemplo caracteristico de las mismas se pueden
enumerar, en EEUU y Europa: CVS Pharmacy [17], Rite Aid [18], Duane Reade [19], Boots
[20]; en el ambito nacional: Farmacity [21]; y en Latinoamérica: Ahumada (chile) [22] y
Benavides (México) [23].

En las sucesivas secciones, con el objetivo de presentar los lineamientos generales del tipo
de negocio seleccionado como contexto de implementacion se brindara una descripcion global
del mismo, para luego tratar los puntos considerados mas relevantes en la etapa inicial de
puesta en funcionamiento como lo son la recopilaciéon y adecuaciéon de la informacion
necesaria para la normal operatoria del modelo, su configuracioén para su puesta en produccion,
finalizando con una serie de esquemas descriptivos del funcionamiento en el contexto
seleccionado.
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8.1 Descripcion de tipo de negocio.

El tipo de negocio seleccionado como contexto de implementacion del modelo lo
constituye una cadena de hiperfamacias basado en el modelo de “retail stores” muy difundido
en Norteamérica y Europa. Este modelo desarrollado inicialmente por las grandes cadenas de
supermercados contempla al negocio de farmacias tradicionales como un canal de ventas no
solo de productos farmacéuticos de venta bajo receta y perfumeria, sino que abarca otros
rubros como productos de venta libre, productos de tocador, golosinas y otros consumibles.

Desde una visién comercial-estratégica este modelo es criticado con respecto al modelo
clasico de farmacias ya que plantea o determina varios frentes de competencia con diferentes
tipos de negocios como lo son otras cadenas de hiperfarmacias, farmacias tradicionales,
perfumerias, supermercados, etc. Este punto permite visualizar de manera global la diversidad
de usuarios que se relacionaran con el negocio hecho que plantea la clara necedad de
personalizar el trato con los mismos de manera independiente en base a sus caracteristicas con
el objetivo de lograr la satisfaccién de cada uno en particular.

En cuanto a los puntos de interacciéon brindados por el modelo de negocio elegido, a
través de los cuales se buscara lograr la mas beneficiosa relacion con los usuarios y el mas
detallado sustento para el analisis de los mismos, podemos enunciar los siguientes:

e LDl site de la compafifa. Este constituye un punto de contacto directo entre cada
usuario y la compafifa destinado no solo al mantenimiento de una relacion
fluida con los usuario a través del intercambio de informacién, sino que se
constituye como uno de los mas importantes medios para llevar a cabo
interacciones comerciales con cada usuario.

e los diferentes PDV (Puntos De Ventas) en las sucursales. En un negocio
tradicional estos constituyen simples medios de dispenso y cobro de productos
con la participaciéon de un tercero (cada cajero) entre el PDV y el usuario. La
diferencia planteada en el contexto seleccionado y sustentada por el modelo de
usuarios es que cada uno de estos PDV se constituye como un punto de
interaccién donde toda interaccion es adecuadamente personalizada en base al
usuario en cuestiéon y cada cajero, de requerirse, cumple el rol del medio a
través del cual el usuario interacciona con el PDV.

e DPuntos de atencion al cliente. Constituyen estaciones de consulta y envio de
sugerencias y reclamos ubicadas en las diferentes sucursales a través de las
cuales cada usuario puede acceder a diferentes beneficios en base a sus
caracteristicas particulares.

En relacién a los aspectos técnicos del contexto, se planten las siguientes caracteristicas
generales:
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e El modelo tecnologico aplicado en la compaiifa es el de Cliente/Setvidor. ILa
comunicacion global esta sustentada por una WAN, existiendo una LAN por
cada centro comercial de la compafifa como lo son las diferentes sucursales y el
punto de concentracion de informaciéon denominado “Casa Central”.

e Ia conectividad entre Casa Central y cada sucursal es punto a punto, no

existiendo intercambio de informacién directo entre las diferentes sucursales.

e [a informacién es centralizada en Casa Central y replicada selectivamente en
cada sucursal de la compania.
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Esquema general del contexto de implementacion seleccionado como ejemplo.
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8.2 Recopilacion y adecuacion informacion.

En una primera etapa, en la puesta en funcionamiento del modelo en un contexto
determinado, se plantea la necesidad de recopilar, analizar y adecuar informacion especifica del
contexto relacionada con las posibles preferencias que se predeterminaran y los posibles
motivos de interacciéon de los diferentes usuarios. La especificacion de estos dos tipos de
informacién suele no ser trivial ya que ésta no debe especificarse ni estructurarse al azar sino
que debe regirse por los objetivos generales planteados para la caracterizaciéon y
personalizacién de los diferentes usuarios. Otro punto de vital importancia en la precedente
especificacion es el analisis inicial de las caracteristicas y necesidades de los factibles usuarios
que interactuaran con el modelo hecho que determinara una posible acotacion o ampliacion de
las preferencias delineadas de manera general en base a los objetivos planteados. A
continuacién, para aclarar este punto se describiran los diferentes aspectos considerados al
especificar cada tipo de informacién y se presentara un ejemplo para el contexto en cuestion.

La especificacion de las preferencias, tiene como objetivo lograr plantear un esquema
jerarquico de las mismas donde se posibilite llevar a cabo por el modelo un proceso progresivo
de refinamiento que finalice con la determinacion, lo mas precisa posible, de las diferentes
preferencias de cada usuario. Pala lograr esto, la estrategia planteada es iniciar la enumeracioén
de las preferencias partiendo de aquellas mas generales e ir refinando la especificaciéon de cada
una de estas para finalizar en preferencias muy especificas en un determinado aspecto.

La especificacion de las posibles preferencias de los usuarios esta regida por dos factores
que van a acotar y determinar la organizacion de las mismas, estos son, los objetivos
planteados referentes a la orientacién de la caracterizacién de los usuarios o sea que tipos de
preferencias se buscan registrar y analizar de cada usuario; y los diferentes tipos de posibles
interacciones planteadas en el modelo, dado que cada interaccion en base a sus caracteristicas
determinara un conjunto de preferencias a asociar a cada usuario en el momento de producirse
la interacciéon con el mismo.

Ejemplo: Especificacion de posibles preferencias.

Suponiendo un contexto en la caracterizaciéon de los usuarios se centra en aquellos
aspectos de los mismos relacionados con sus preferencias para con determinados productos,
donde se plantea el objetivo de llegar a determinar que productos, especificamente, prefiere
cada usuario en particular; y donde, por otra parte, no es de interés mantener o relacionar las
preferencias de los usuarios sobre otros aspectos como lo son las caracteristicas especificas de
la forma en que se lleva a cabo cada transaccién o referentes al momento o condiciones del
contexto en que esta se lleva a cabo (Ejemplo: si al interactuar existe vigente algin beneficio
adicional para el usuario como suelen ser promociones, descuentos especiales, etc.). Partiendo
de la precedente descripcion un posible esquema de preferencias (acotado a modo de ejemplo)
serfa:
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Preferencia
General

I

| |
Producto Servicio
I
Nacional Internacional
[
Consumibles (iosmetpa Y Higiene y Tocador Medicamentos
ragancias
[
Galletitas Congelados Lacteos
Dieteticas Saladas Dulces

Descripcion basada solo en los productos.

El esquema anterior, ampliado para un contexto donde se requiera plasmar preferencias de
los usuarios asociadas a las caracteristicas propias de cada interaccién como asi también
referentes a las condiciones del contexto en el momento en que estas son llevadas a cabo se
puede describir de la siguiente manera.

[ I I I ]
Producto Servicio Pre_sentamop’de la Tiempo de Promociones
informacion respuesta
I
| l | [ ]
Informacion Informacién
Nacional Internacional Detalla Resumida
I
Consumibles Cosmetl(;a y Higiene y Medicamentos
fragancias Tocador
[
Galletitas Congelados Lacteos
Dieteticas Saladas Dulces

Descripcion ampliada.
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En relacion a los posibles motivos de interaccion, éstos caracterizan a cada interaccion de
los usuarios con el modelo, y su especificacion debe basarse en los diferentes tipos de
interaccién que se van a mantener en el contexto de implementaciéon del modelo. En base a
esto ultimo, puede observarse una relacién directa entre cada motivo de interaccién y el punto
de interacciéon donde la misma de produce, dada por el hecho de que el usuario interactuando
en cada punto de interacciéon determina el motivo de la misma.

De manera general se plantean los siguientes motivos de interacciéon en el contexto
seleccionado: la consulta del usuario por informacién especifica, la sugerencia o reclamo de los
usuarios por algin motivo determinado, una compra de productos o servicios. El grado de
especificacion de los mismos puede variar en detalle de acuerdo a las necesidades, por ejemplo,
en el caso de una consulta de informacién el motivo de la interaccién podria diferenciarse si la
misma se realiza con fines comerciales o sea se centra en el precio y la forma de obtencién de
un determinado medicamento o, si la misma es de caracter informativa y se centra en las
propiedades medicinales o en las drogas componentes del producto.

Motivo de
Interaccion
[
I I ]
Consulta de . . i
Compra L Envio de informacion
Informacion
[
I ]
Envio de Sugerencia Envio de Reclamo

Esquema descriptivo de posibles motivos de interaccion.

8.3  Configuracion del modelo.

La correcta configuracion del modelo determinara no solo el adecuado funcionamiento de
mismo sino que también determinara que este se constituya como un factor determinante en el
logro de los objetivos planteados en el negocio y relacionados con la caracterizacion y el mas
beneficioso trato hacia los diferentes usuarios.

La configuracion inicial del modelo, o puesta en marcha del mismo, abarca dos aspectos a
desarrollar, claramente diferentes de acuerdo de acuerdo a sus implicancias. Por un lado, se
debe abordar el analisis, determinacién y especificaciéon de aquellas pautas o directivas
generales determinadas por los objetivos y politicas del negocio donde el modelo se
implementa, estas pautas generales constituyen la esencia del modelo en relaciéon a la
caracterizacion de cada usuario y al manejo y personalizacién de sus interacciones. Basados en
la consideraciéon de estas pautas, existen cuatro puntos de vital importancia que deben
abordarse:
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e la especificacion de los perfiles iniciales con los que se caracterizara a los
usuarios.

e [a especificaciéon del o los “usuarios anénimos” que caracterizaran a todos
aquellos usuarios no individualizados.

e Ja especificacion de las reglas de asociaciéon de los controladores de
asociaciones de cada perfil de usuario.

e La especificacion de la forma de personalizar cada operacion llevada a cabo por
los usuarios mediante la descripcion de las diferentes reglas e personalizacion.

Por otra parte, debe contemplarse la infraestructura de los sistemas existentes en el
contexto de implementacion ya que ésta determinara la necesidad de adoptar o no decisiones
de diseno referentes a lograr el adecuado mantenimiento del modelo, estas decisiones no
implicaran modificaciones en la arquitectura del modelo sino la interacciéon de éste con
entidades especificas encargadas de sustentar y garantizar la adecuada comunicacién entre los
diferentes componentes del modelo independientemente de las caracteristicas particulares del
contexto. Como ejemplo de esto, asumiendo como contexto una cadena de hiperfarmacias
con las caracteristicas detalladas en la seccién 8.1, surge la necesidad de contar con un robusto
esquema de intercambio y replicacion de la informacién desde y hacia los diferentes puntos de
interaccion existentes en el negocio; los detalles de implementacion de este esquema constituye
en si mismo todo un tema de analisis que escapa al alcance de este trabajo y va a depender
directamente de las necesidades del contexto donde se implementa el modelo de usuarios.

8.3.1 [Especificacion de los petfiles de usuario.

La especificacion de los diferentes perfiles determina todas aquellas posibles
caracterizaciones preestablecidas para los usuarios, en base a las cuales se va a lograr la correcta
personalizacién de las interacciones con los mismos. ILas particularidades de cada perfil son
especificadas de acuerdo a los objetivos y necesidades de cada area del negocio que tenga
incumbencia en el modelado, analisis o trato con los usuarios manteniendo en todo momento
los lineamientos planteados por los objetivos generales del negocio. Tanto el nimero como las
caracteristicas de cada perfil podran variar en el tiempo de acuerdo a las cambiantes
necesidades detectadas en el contexto de implementacion.

La especificaciéon de cada perfil constituye un proceso desglosado en las siguientes
etapas: especificacion del conjunto de preferencias asociadas al perfil, especificar el conjunto de reglas que todo
usuario deberd cumplir para ser adecuadamente caracterizado por el perfil en cuestion y la especificacion de una
descripcion para el mismo. Asumiendo la finalizacién del proceso de determinacion de perfiles en
el contexto de implementaciéon seleccionado, se plantea el siguiente posible conjunto de
perfiles para el mismo, donde para cada uno se brindara a un nombre que lo caracterice y una
breve descripcion:
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Ejemplos:

e Perfil N° 0 — “Predeterminado™ Perfil predeterminado para todo nuevo
usuario en el modelo. Este perfil no se enfoca en la personalizaciéon de ningin
tipo de operacion en particular sino que es empleado para aplicar las estrategias
generales de personalizaciéon para todos aquellos usuarios que no posean
asociados perfiles con caracteristicas mas especificas.

e Perfil N° 1 — “Oportunista” Perfil cuya caracterizaciéon de los usuarios se
centra en aspectos relacionados con la existencia, en el momento de realizar sus
compras, de promociones especiales caracterizadas por la entrega de obsequios,
la participacion en sorteos, la existencia de descuentos especiales, etc.. A través
de este perfil se busca caracterizar y personalizar el trato hacia aquellos clientes
cuyo comportamiento y volumen de interacciones con el negocio este en
general determinado por la obtencién de beneficios adicionales.

e Perfil N° 2 — “Naturalista” Perfil que caracteriza a usuarios con una marcada
preferencia sobre los productos denominados “reguladores naturales del
organismo”, estos productos se caracterizan por la imagen asociada a los
mismos relacionada con un estilo de vida arménico con la naturaleza. Puede
observarse claramente, que este perfil basa su categorizacion en funciéon del
analisis de las preferencias especificas del usuario para con un determinado tipo
de producto.

e Perfil N° 3 — “Usuario clase 17: Perfil que caracteriza a usuarios cuyas compras
posean caracteristicas determinadas por los productos incluidos en la misma. A
través de este perfil se caracteriza a aquellos usuarios donde la mayoria de sus
compras incluyen productos con un alto margen de rentabilidad.

8.3.2 Especificacién de usuarios anénimos.

Se denomina “usuario anénimo” a todo usuario no individualizado que interactie con
el modelo, o sea todo usuario tal que no se ha logrado captar los minimos datos particulares
del mismo para considerarlo individualizado, hecho que imposibilita la especifica
personalizacién de sus interacciones. Sin embargo, estos muchos usuarios que por el tipo de
interaccion que llevan a cabo con el modelo o por su propia voluntad permanecen anénimos,
poseen caracteristicas comunes (como puede ser el punto de interaccion donde se originan sus
interacciones con el modelo) mediante a las cuales es posible realizar una segmentacién o
caracterizacion de los mismos para asi poder implementar estrategias de personalizacion
acotadas a dichos grupos sin llegar a ser éstas completamente dependientes de cada individuo
particular.
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El modelo plantea la posibilidad de distinguir los usuarios anénimos de acuerdo al
origen de sus interacciones, esta propiedad es empleada en el contexto de implementacion al
configurar el modelo con el objetivo de diferenciar los usuarios anénimos en base a las
distintas sucursales donde se llevaron a cabo sus interacciones como asi también diferenciar
aquellos usuarios anénimos que interactian a través del site del negocio.

La caracterizaciéon mediante el empleo de usuarios anénimos esta regida por el objetivo
de reducir en cierto grado la personalizaciéon masiva de las interacciones de aquellos usuarios
no individualizados, posibilitando de esta manera y si resultara beneficioso, la diferenciacion en
el trato de los mismos en base a caracteristicas generales de cada subgrupo.

8.3.3 [Especificacion de las reglas de cada controlador de asociaciones de perfil.

Una vez establecidos los distintos perfiles de usuarios con los que se caracterizara a los
mismos, surge la necesidad de especificar para cada perfil las caracteristicas y condiciones que
cada usuario debe satisfacer para justificar su caracterizaciéon con el perfil en cuestion. Esto se
lleva a cabo mediante la implementacion de reglas de asociacion especificas para cada perfil, las
cuales deberan ser evaluadas al momento de analizar la correcta asociacion del perfil a cada
usuario.

Las posibles técnicas empleadas para implementar cada una de estas reglas son
independientes del modelo descripto y algunas de estas fueron enunciadas en el capitulo 5.
Con respecto a la evaluaciéon de cada regla de asociacion, estas son aplicadas a diferentes
subconjuntos de datos de cada usuario dependiendo del objetivo de cada una. Por ejemplo,
basados en el perfil N° 1 (“Oportunista”) presentado como ejemplo en la seccion 8.3.1 se
puede plantear semantica de las siguientes reglas de asociaciéon para el mismo, donde las
mismas regidas por las caracteristicas del perfil, se basan fundamentalmente en las
interacciones llevadas a cabo por el usuario:

e Regla N° 1: en base al contraste entre del porcentaje de interacciones
llevadas a cabo durante periodos en los que existia alguna promocion
vigente en el PDI caracterizada por la entrega de obsequios, y el nimero de
interacciones llevas a cabo en periodos sin promociones de la misma
caracteristicas en el mismo PDI, se obtiene un determinado factor de
concordancia con el perfil (configurable segun la regla).

e Regla N° 2: andloga a la regla N° 1 pero analizando los periodos en que las
promociones implicaban la participacién en sorteos de diferentes
caracteristicas.

e Regla N° 3: andloga a la regla N° 1 pero analizando los periodos en que las
promociones se caracterizan por la existencia de descuentos especiales.

e Regla N° 4: determina un cierto factor de concordancia dado por el analisis
de las preferencias del usuario en cuestion relacionadas con la existencia de
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promociones a través de las cuales obtenga algin determinado beneficio
adicionales al momento de interactuar con el modelo.

A simple vista se puede determinar los subconjuntos de datos analizados por cada regla
de asociacion, en las reglas N° 1, 2 y 3 los datos analizados se constituyen enteramente por los
registrados al producirse las interacciones del usuario con el modelo; mientras que en la regla
N° 4 el analisis se centra en las preferencias del usuario.

El tnico requerimiento del modelo sobre las reglas de asociaciéon, que debe ser
respetado al momento de implementar las mismas, es que la evaluaciéon de cada una de ellas
retorne una determinada magnitud denominada factor de concordancia, este representa una
medida de satisfaccion de la evaluacion de la regla. El factor de concordancia obtenido en la
evaluacion de cada regla de asociacion sera empleado por el correspondiente controlador de
asoclaciones del perfil en cuestion para determinar si el usuario analizado debe ser
caracterizado por dicho perfil.

8.3.4 [Especificacion de la personalizacion de cada operacion

Posibilitar la personalizaciéon de cada operacion en base a las caracteristicas particulares
del usuario que la lleva a cabo constituye uno de los principales objetivos del modelo; las
diferentes técnicas de personalizacion aplicada a cada operaciéon son determinadas por el
correspondiente “personalizador de operaciéon” en funcién del usuario que realiza la misma.
Este ultimo, mediante la aplicacién de un conjunto de reglas de personalizaciéon determinada y
lleva a cabo las modificaciones puntuales a realizar sobre las caracteristicas de cada operacion.

Existe un conjunto de reglas de personalizacion determinadas para cada operacion, las
cuales son especificadas en base a los objetivos planteados para la personalizacion de la misma.
La evaluaciéon de cada regla de personalizaciéon implicara la posible modificacion de aspectos
especificos de la operaciéon (por lo general perceptibles por el usuario que las lleva a cabo), en
base al analisis de las caracteristicas del usuario y del perfil seleccionado para regir la
personalizacién.

Al mismo tiempo que se especifican las reglas de personalizaciéon empleadas por cada
personalizador, se deben establecer para cada operacion el subconjunto de perfiles de usuario
que determinaran el orden de prioridad en que los mismos seran seleccionados al momento de
elegir el perfil del usuario que regira la personalizacion. Esto determinara la posibilidad de
mantener diferentes estrategias de personalizacion para una misma operacion dependiendo del
perfil de usuario seleccionado para personalizar la misma.

Planteemos como ejemplo la personalizacion de un aspecto especifico en una
operacion de compra como lo es la visualizacién de ofertas especiales para un usuatio
determinado. Como primer punto surge la necesidad de especificar el subconjunto de perfiles
de usuarios a los cuales se les quiere brindar un tratamiento especial, tomando como base los
petfiles especificados en la seccion 8.3.1, se plantea el siguiente orden de prioridad (de mayor a
menor) en la seleccion de los mismos: 1° perfil Oportunista, 2° perfil Naturalista y por ultimo
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3° perfil Predeterminado (como regla general este siempre debe especificarse en el subconjunto
de todo operacion a personalizar ya que determina las pautas de personalizacién generales para
todos los usuarios). Una vez especificado el precedente subconjunto de perfiles para la
operacion, se deben especificar las reglas de personalizacién necesarias para cubrir cada
aspecto personalizable de la misma; cabe destacar que cada regla de personalizacion
independientemente de los datos obtenidos del perfil que rige la personalizacion puede operar
adicionalmente teniendo en cuenta los datos particulares del usuario en cuestiéon. Continuando
con el ejemplo planteado, se enuncian tres posibles reglas empleadas para la personalizacién de
la oferta de productos al efectuarse una compra determinada.

e Regla N° 1: De acuerdo al perfil seleccionado del usuario y los datos
particulares del mismo se personalizan las caracteristicas generales de la
operacion, posibles aspectos a personalizar son: la especificaciéon del niumero
de productos a ofertar, los descuentos aplicados a los mismos, la forma en que
se visualizaran los mismos, etc.

e Regla N° 2: En base a las preferencias particulares del usuario en cuestiéon se
determinan el o los productos a ofertar.
Analizando los perfiles tomados como ejemplo, se puede apreciar que el
subconjunto de productos ofertados sera claramente diferente para un usuario
con un perfil “Oportunista” y otro con un perfil “Naturalista” dado por la
puntual especificaciéon de las preferencias de los usuarios caracterizados con
este ultimo perfil.

e Regla N° 3: De acuerdo al perfil y a las caracteristicas particulares del usuario

relacionadas con su historial de compras se especifican descuentos adicionales
al comun de los descuentos realizados sobre los productos.
Este tipo de regla de personalizaciéon basa su correcta ejecucion de acuerdo al
analisis de informacién histérica de cada usuario, hecho que plantea la
necesidad de estrategias que optimicen los tiempos necesarios para llevar a
cabo dicha tarea, este aspecto depende directamente del volumen de
informacion a tratar como asi también del modo en que se implementa la regla.
Ejemplos:

Perfil Oportunista, mis de N compras mensuales = incremento del X
% en los descuentos otorgados en los productos de oferta.

Perfil Naturalista, ultima compra dentro de los 5 dias previos a la fecha

actual = incremento del Y % en los descuentos otorgados en los
productos de oferta.
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Capitulo IX:

Conclusiones y trabajo
futuro
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A través del precedente disefio de un modelo de usuario se logra contar con una
completa caracterizacion de todos los aspectos relevantes de los usuarios destinados a facilitar
y fundamentar la obtencién de la mas beneficiosa relacién con cada uno de estos. El modelo
es la principal fuente de informacién de la que se alimentaran los procesos de personalizacion
de aplicaciones y de donde las deferentes areas, existentes en el contexto del negocio en el que
se implementa, podran obtener datos e informacion de analisis relacionada con la actividad de
cada usuario. Se constituye como uno de los pilares de sustento de las diferentes estrategias de
personalizacién.

Su diseno flexible determinado por una versatil configuraciéon hace que el mismo sea
independiente del contexto donde se implementa lograndose de esta manera gran adaptabilidad
a diferentes ambientes, caracteristica fundamental para el rapido desarrollo de aplicaciones
personalizables en cualquier entorno interactivo.

Independientemente del aspecto del modelo relacionado con la personalizacién de
aplicaciones, el mismo se constituye como una herramienta a través de la cual el negocio donde
se implemente podra disponer de una fuente muy importante de informacioén de analisis del
comportamiento y la relacion mantenida con los diferentes usuarios, la cual se ira
incrementando y depurando en un proceso continuo a través del tiempo. Dicha informacion
se traduce en valor agregado incorporado al “know house” de la compafiia, hecho que puede
llegar a ser determinante en la competitiva realidad de la economia actual.

Como trabajo futuro se plantea la extensiéon de la funcionalidad del modelo con el
objetivo de posicionarlo como una herramienta relevante en aspectos relativos al control y
obtencién de informacién jerarquica para el negocio. Dicha extension de la funcionalidad se
encaminara en las siguientes tres direcciones:

e Ta descripcion y determinacién automatica de posibles tendencias en el
comportamiento de los usuarios.

e [a automatizaciéon del procedo de control y evaluaciéon de resultados de las
diferentes estrategias de personalizacion.

e Ja estimacién automatica de los aspectos mas relevantes a considerar en el
planeamiento de estrategias de personalizacion dirigidas a segmentos
especificos de usuarios.
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Apéndice 1. Plan de relevamiento de informacién referente a las preferencias, tipos de
interacciones y perfiles relevantes para el contexto donde se implementa el modelo.

La puesta en funcionamiento del modelo en wun contexto determinado,
independientemente de los aspectos técnicos y relacionados con la implementacién del mismo,
requiere de la especificacion inicial de la informacién que determinara de manera general la
orientacion de la caracterizacion de los usuarios y los tipos de interacciones factibles con los
mismos. Esta informacién inicial esta constituida por las posibles preferencias asociables a los
usuarios, los diferentes tipos de interacciones mantenidas por estos y los perfiles con los que
inicialmente se los caracterizara.

El detalle de cada uno de estos tres conjuntos de datos esta regido de manera general
por las caracteristicas del contexto y los objetivos planteados en el mismo relacionados con la
caracterizacion y trato a los usuarios, este hecho plantea la necesidad de desarrollar un plan
para el relevamiento de la informacién de manera que este proceso se lleve a cabo
organizadamente y a través del mismo se obtengan los resultados mas precisos posible.

El plan de relevamiento de informacién propuesto se divide en tres etapas abocadas
cada una a uno de los tres conjuntos de datos especificados, a continuaciéon se brindara una
descripcion general de cada una de ellas.

Etapa 1:

Especificacion de los posibles tipos de interaccion a mantener con los usuarios.
Objetivo:

e Obtener la especificacién de los posibles tipos de interacciéon a
mantener con los usuarios en el modelo de negocio, en base a los
cuales determinard la factibilidad para la implementacién de las
mismas.

Principales preguntas a responder:

e :Cuiles son los posibles puntos de interacciéon con los usuarios?

e Cuales son las operaciones que un usuario realiza al interactuar con
el negocio?

e Cuales son las operaciones que un usuario deberia poder realizar al
interactuar con el negocio?

e Cuiles son las formas de interaccién consideradas 6éptimas por el
negocio?
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Principales factores a considerar del contexto:

e Objetivos y decisiones del negocio referentes al modo en que se
desea interactuar con los usuarios.

e Medios de interaccion existentes en el contexto de implementacion.

e Tecnologias aplicables a la interacciéon con los usuarios disponibles
en el negocio.

Etapa 2:
Determinacion de los posibles perfiles asociables a los usuarios.
Objetivo:
e Determinar el conjunto de las posibles caracterizaciones generales,
desde diferentes enfoques de analisis, para los usuarios de un

determinado modelo de negocio.

Principales preguntas a responder:

e :Quiénes son los usuarios con los que se interactuara?

e Existen diferentes tipos de usuarios?sEn qué se diferencian?

e :Cuales son las caracteristicas sobresalientes de los usuatios?

e Qué aspectos de los usuarios son relevantes para en negocio?

e Cuidles son los aspectos caracteristicos de los usuarios que se
quieren modelar?

e (Existe en el negocio preferencia por algin tipo de usuario en
particular?;Qué factores determinan esta preferenciar?

e Cuales son los objetivos referentes a la diferenciaciéon de los

usuarios?
Principales factores a considerar del contexto

e [Hstrategias de comercializacion planteadas en el negocio.
e La existencia de analisis de mercados.
e (aracterizaciones del target de la compafiia.
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Etapa 3:

Especificacion de la jerarguia de las posibles preferencias de los usuarios

Objetivo:

Principales

Principales

Lograr especificar la totalidad de las posibles preferencias o aspectos
de interés para los usuarios modelados en el negocio.

preguntas a responder:

¢Cuales son los posibles aspectos del negocio y del contexto
relevantes para los usuarios?

¢Cuales son las preferencias de los usuarios relevantes para el
negocio?

¢Cual es el mayor nivel de detalle deseado al especificar las
preferencias de un usuario?

¢Existe alguna clasificaciéon de los productos o servicios ofertados
en el negocio que pueda relacionarse con las posibles preferencias
de los usuarios?

¢Es posible relacionar la especificacion de las preferencias de los
usuarios con las posibles caracterizaciones determinadas por los
perfiles planteados en la etapa 2?

factores a considerar del contexto:

Posibles tipos de interacciones.

Pertiles asociables a los usuarios.

El tipo de negocio donde el modelo es implementado.

Politicas y funcionamiento general del negocio.

Caracteristicas de los productos y servicios brindados por el
negocio.

Aspectos  caracteristicos de los usuarios considerados de
importancia en el negocio.
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Apéndice 2. Un esquema descriptivo de la distribucién y el modo de comunicacién de
los diferentes componentes del modelo al implementarlo en una cadena de hiperfarmacias.

La naturaleza distribuida y replicada de la informaciéon en el contexto de
implementacién seleccionado (ver seccion 8.1) conduce a la necesidad de especificar el modo
en que los diferentes componentes del modelo se comunican e interaccionan de manera tal que
se sustenten y soporten dichas caracteristicas.

Una de las principales caracteristicas de la implementacién del modelo es la constante
concentracion, procesamiento y distribucion de todo nuevo dato captado o generado desde los
diferentes puntos de interacciéon. Esta actividad esta determinada por la manera en que se lleva
a cabo la actualizaciéon de las caracterizaciones de los usuarios luego de cada interaccion
mantenida con el modelo.

La constante actualizacion de las caracterizaciones de los usuarios en base a las
interacciones mantenidas con los mismos determina que en ciertas circunstancias la carga de
procesamiento pueda llegar a ser costosa en recursos requeridos (Ej. Un gran numero de
usuarios interactuando constantemente). En base a estas caracterfsticas y atendiendo la
politica del contexto que plantea la liberacién de procesamiento a las sucursales se propone un
esquema en el que el proceso de actualizacion es centralizado en un tnico punto (Casa Central)
independientemente del lugar donde se produzca la interacciéon que lo desencadene,
finalizando con la correspondiente replicacion y aplicacion de los cambios surgidos en el
proceso.

Esta estrategia presupone una continua actualizacién y distribucion de los datos con un
determinado tiempo de retardo en su concreciéon dado por los tiempos consumidos en la
transmisiéon de los mismos al punto de procesamiento y de los resultados a cada punto de
interaccion. Para llevar a cabo esto, el modelo debe interactuar con los que denominaremos
“Replicadores de datos”, entidades avocadas a la transferencia de los datos dentro del contexto
del negocio. Estos tienen como responsabilidad el constante transporte de los datos generados
en las diferentes sucursales a Casa Centra y de las actualizaciones en los perfiles, preferencias y
demas modificaciones desde Casa Central a las diferentes sucursales.

En cuanto a la implementacion de los “Replicadores de datos™ esta variard de acuerdo a
la tecnologia empleada en el contexto, en el actual los mismos son implementados a través de
la creacion de DTSs (Data Transformation Source) y JOBs (Trabajos automaticos) [24]. Estos
de manera automatica concentran y replican los datos, recayendo en el modelo de usuario
tanto la presentacion a los mismos de los datos a transmitir como asi también la incorporacién
de los datos y modificaciones recibidas.
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Apéndice 3. Comparacién descriptiva de la simulacién de una misma interaccién con un
usuario, antes y después de implementar el modelo propuesto.
Detalles generales:

Se simulara la interacciéon del modelo con el usuario X a través de una aplicacion
determinada (Punto de Venta tradicional en una sucursal). La interacciéon consistira de la
compra de tres productos a azar como lo son un estimulante natural (Ginseng), un shampoo a
base de plantas neturales (Aloe Vera) y un armonizante corporal de origen natural.

En todos los casos el usuario interactia con el punto de venta a través de un
intermediario, la persona asignada como “cajero”. El PDI seleccionado se caracteriza por la
presencia de una interfaz de interaccion visible al usuario pero administrada por el cajero.
Contexto: Sucursal — Hiperfarmacia Farmacity.

PDI: Punto de Venta — Aplicacion stand alone.

Tipo de Interaccion: Compra de productos.

Caso I: Simulacion y analisis de la operatoria antes de implementarse el modelo de usuario.
Detalles particulares del caso: --

Pasos:

1*- El usuario efectia la eleccion de los productos.

2- El usuario interacciona con el PDI a través del cajero detallando la compra y concretando la
misma.

2.1 Se cargan en el sistema los productos que conforman la compra.
2.2 Se especifica la forma de pago y se concreta la operacion.

3- Fin de la interaccion, se entrega al usuario el/los comprobante/s correspondiente/s.

Resultados:

e Registro contable de la operacién realizada.
e Minima informacién de analisis.
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Caso II: Simulacion y analisis de la operatoria contando con la implementaciéon del modelo de
usuario.

Detalles particulares del caso:

El usuario X se encuentre individualizado en el modelo. Este se mantiene
caracterizado por diferentes perfiles, entre ellos, el perfil denominado “Naturalista” que fue
descripto en la seccion 8.3.1.

La estrategia de personalizacion aplicada, dado el tipo de PDI, se concentra en la
personalizacién de ofertas, descuentos y beneficios especiales en el momento de concretarse la
operacion.

La implementaciéon del modelo conlleva la posesién, por parte de los usuarios
individualizados, de tarjetas magnéticas con los datos de identificaciéon del mismo.

Pasos:

1*- El usuario efectta la eleccion de los productos. (Este paso, si se tratase de otro tipo de
PDI donde este pudiera interactuar con el usuario en la busqueda y sugerencias de productos
como lo puede ser un sitio web habilitado para realizar la compra mencionada, se constituiria
en un paso fundamental para la aplicaciéon de las diferentes estrategias de personalizacion
relacionadas con las mencionadas tareas.)

2- En este segundo paso comienza la interaccién con el Punto de Venta, se efectia la
identificacion del usuario en cuestion, esta tarea es opcional por parte del usuario y se lleva a
cabo mediante el empleo de la tarjeta magnética propiedad del mismo.

3- El usuario interacciona con el PDI a través del cajero detallando la compra y concretando la
misma.

3.1 Se cargan en el sistema los productos que conforman la compra, tarea

efectuada por el cajero.
(Ver siguiente figura)
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Productos de la compra.

3.2 Se especifica la forma de pago y se concreta la operaciéon. Este punto es el
elegido para personalizar la interaccion. La aplicacion emplea la identificacion
capturada para obtener los datos del usuario (primer comunicacién con el
modelo) y junto con los datos obtenidos de la compra se personaliza la
operacion (segunda comunicacién con el modelo). En el ejemplo planteado en
base al analisis de los productos a comprar y el perfil (“Naturalista”)
seleccionado en la personalizacion de la operacion se presenta al usuario una

oferta especial para el mismo.

Como puede verse en la siguiente pantalla la oferta se constituye en base a las
preferencias del perfil del usuario guiada por las reglas de personalizacion para
la operaciéon de compra, en este caso la eleccion de los productos de la misma
esta regida por el tipo de productos de origen natural, quedando a merced del
usuario la decisiéon de incorporar alguno de los productos ofertados a su
compra. Como paso siguiente a la incorporaciéon o no de la oferta personalizada
a la compra, la concrecion de la operacion implicara el registro del detalle de la
interaccién (tercer comunicaciéon con el modelo) junto con la correspondiente
actualizacion en la caracterizacion de usuario.
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Oferta personalizada para el usuario “X”. (pantalla flotante en la interfaz, visible al

usuario)

3- Fin de la interaccidn, se entrega al usuario el/los comprobante/s correspondiente.

Resultados:

Como principal resultado de cada operacion se encuentra la factibilidad de lograr la
satisfaccion y el acercamiento a usuario, hecho que tiende la lograr una eficiente y provechosa
relaciéon con el mismo. Sin embargo, esta relaciéon no se construye de la nada, sino que cada
dato obtenido del usuario suma conocimiento sobre las caracteristicas del mismo, bajando en
el grado de detalle se puede apreciar la obtencion del siguiente conjunto de resultados:

e Registro contable de la operacion realizada.
e Registro de la interaccién con el usuario X abarcando los aspectos relacionados con la
respuesta del mismo a estimulos personalizados en base a su caracterizacion.

e Se posibilita la determinacién de nuevas preferencias del usuario.
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e Sc incrementa la informacion obtenida del usuario en cuestién, posibilitindose de esta
manera precisar los datos que caracterizan al mismo.

e Se logra incrementar, de manera general, la informacién disponible para el analisis de
todos los usuarios y del usuario X en particular.

Referencia:
* Paso en el que no intervine la aplicacién caracterizada como punto de interaccion.
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