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Resumen

El gran auge de Internet, el crecimiento
explosivo de transacciones via web y la formali-
zacién de filosofias de orientacion al cliente, inte-
gracién de funciones, coordinacién con proveedo-
res y vendedores, etc., motiva a que un gran ni-
mero de empresas intenten realizar ventas en
linea a través de la red.

Por otra parte, recientemente se ha desa-
rrollado un é&rea de investigacion denominada
Web Mining, que combina otras dos &reas: Data
Mining y World Wide Web, cuyo objetivo es utili-
zar la informacion que se registra en los sitios
web, generalmente en forma desordenada, para
apoyar decisiones de disefio, comerciales, mar-
keting, etc.

No obstante, muchos sitios de comercio
electrénico se elaboran y ponen en marcha sin
una adecuada planificacién y modelado, lo que se
traduce en que no se utilicen todas las potenciali-
dades que entrega Internet o las nuevas Tecnolo-
gias de la Informacidn. Ello confirma la necesidad
de enfatizar que se debe modelar conceptual-
mente un sistema antes de implementarlo.

En este articulo se describe un método
para elaborar un modelo que registre la relacion o
interaccion de los clientes o visitantes con un sitio
web. De esta forma se puede obtener informacién
para mejorar esta relacién en distintos aspectos,
tales como: estructura del sitio, promocién de
productos a clientes especificos, precios dinami-
cos, negociacién en linea, etc.

Abstract

The great peak of Internet, the explosive
growth of transactions via web and the formaliza-
tion of orientation philosophies to the client, inte-
gration of functions, coordination with suppliers
and salespersons, etc., it motivates to that a great
number of companies tries to carry out on-line
sales through the net.

On the other hand, a new area of investi-
gation denominated Web Mining that combines
other two areas: Data Mining and World Wide
Web whose objective is to generally use the in-
formation that registers in the places web, in di-
sordered form, to support design decisions, com-
mercial, marketing, etc.

Nevertheless, many electronic commerce
sites are elaborated and they start without an
appropriate planning and modeling, what is trans-
lated in that all the potentialities are not used that
gives Internet or the new Information Technolo-
gies. It confirms it the necessity to emphasize that
it should be modeled a system conceptually befo-
re implementing it.

In this article a method is described to
elaborate a model that registers the relationship or
the clients' interaction or visitors with a web site.
This way one can obtain information to improve
this relationship in different aspects, such as:
structures, promotion of products to specific
clients, dynamic prices, on-line negotiation, etc.

Palabras Claves (Key Words) : Web Mining, Data Mining, CRM, Comercio electrénico, Internet.

1. Introduccioén

El gran auge de Internet y el crecimiento explosivo de transacciones via web, motiva a que
un gran nimero de empresas intenten realizar ventas en linea a través de la red. Sin embargo,
muchos sitios de comercio electrénico se elaboran y ponen en marcha sin una adecuada planifica-
cién y modelamiento, lo que se traduce en que no se utilicen todas las potencialidades que entre-
ga Internet o las nuevas Tecnologias de la Informacion.
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Por otra parte, las nuevas filosofias de orientacién al cliente (Customer Relationship Mana-
gement), integracion de funciones (Enterprise Resource Planning), coordinacion con proveedores
(Supply Chain Management) y vendedores (Selling Chain Management), etc., tienen un potencial
de desarrollo mucho mayor debido a la explosiva conectividad y riqueza de la comunicacion que
se puede establecer por medio de Internet.

Se vuelve a confirmar entonces la necesidad de enfatizar que se debe modelar concep-
tualmente un sistema antes de implementarlo, describiendo qué hara el sistema, para posterior-
mente determinar cémo debera hacerlo.

Este articulo, extractado de la Tesis para optar al grado de Magister en Ingenieria Indus-
trial, mencion Gestion de la Universidad Catdlica de Valparaiso [1], fundamenta la necesidad de
elaborar un modelo que registre la relacion o interaccion de los clientes o visitantes con un sitio
web y proponer una metodologia para hacerlo. De esta forma, se puede obtener informacién para
mejorar esta relacion en distintos aspectos, tales como: estructura del sitio, promocién de produc-
tos a clientes especificos, precios dindmicos, negociacion en linea, etc.

2. ¢Por qué modelar conceptualmente un sitio web?

Los modelos se crean para lograr un mejor entendimiento de un ente a representar; si el
modelo busca representar un ente que existe, serd descriptivo y si el ente no existe, sera un mo-
delo prescriptivo.

En fases iniciales del desarrollo de sistemas, especificamente en la fase de Andlisis, se
deben crear los modelos conceptuales del sistema. Segun [4], estos modelos deben describir el
problema y los requerimientos de los usuarios, considerando que en una etapa posterior de disefio
se construirdn los modelos que entreguen la solucién que satisfaga los requerimientos de los
usuarios y el problema planteado. Durante el analisis, el analista debe poner especial atencién en
el dominio del conocimiento, objetivos, requerimientos y entorno del sistema, es decir, debe
“orientarse al problema” y no limitarse a modelar la solucién al problema. De esta forma se facilita
el modelamiento y la validacion por parte de los usuarios.

Los modelos creados hacen uso de notacion grafica que representa principalmente la in-
formacion, los procesos y el comportamiento del sistema. Esto puede complementarse con texto,
ya sea en lenguaje cotidiano o especializado. El rol de los modelos se puede sintetizar en:

Ayudar al analista a entender la informacion, la funciéon y el comportamiento del sistema,
haciendo por tanto mas facil y sistematica la tarea de analizar requerimientos.

Convertirse en el punto de comparacion entre lo logrado y lo planificado.

Fundamentar el disefio, proporcionando al disefiador una representacion logica, o esencial,
de la implementacion.

Por otro lado, se puede destacar la gran popularidad que han logrado las aplicaciones web.
Esto debido al rapido progreso de herramientas y tecnologias para desarrollarlas, y a que los dise-
fladores de sistemas estan reconociendo que hay situaciones donde las aplicaciones web tienen
ventajas significativas con respecto a las aplicaciones tradicionales.

Los ambientes actuales del desarrollo facilitan la produccion de aplicaciones web simples,
lo que tiene el efecto secundario de impulsar a los desarrolladores a que construyan aplicaciones
sin el adecuado analisis y disefio. Esto a la larga trae diversos problemas si se piensa que cual-
quier sistema con complejidad no trivial necesita ser disefiado y ser modelado.
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Si se esta en presencia del desarrollo de un sitio web, se puede fundamentar la necesidad
de modelar con dos argumentos complementarios: modelar un sitio web para ayudar a manejar la
complejidad de un sistema, por una parte, y para aumentar la satisfaccion y lealtad de los usua-
rios, por otra.

2.1. Modelar para mejorar la calidad del sistema

En [5] destaca la importancia de modelar un sitio web para ayudar a manejar la variedad de
un sistema y para que las aplicaciones en web no se transformen en aplicaciones muy complejas
rapidamente.

Si se considera ademas, que un sistema se debe representar por distintos modelos con-
sistentes entre si, cada uno con un propadsito especifico y con un nivel distinto de abstraccion, la
necesidad de modelar se hace inevitable.

Un elemento basico de un sitio web es la pagina web, por lo que serd un elemento que
aparecera modelado en todo sitio web. [5] propone utilizar UML para representar una pagina como
un objeto, con las propiedades de tal objeto: fuentes, tablas, texto, etc.; y los scripts de la pagina
se representarian como métodos de un objeto pagina.

Por otra parte [6] argumenta que se deben modelar las aplicaciones en web, principalmente
debido a que las aplicaciones en web estan aumentando cada vez mas, en cuanto a:

Cantidad: proliferacion de intranets, extranets y de e-commerce.

Complejidad: Evolucion de sitios estaticos a sitios dindmicos y aplicaciones en web; pro-
yeccion de aplicaciones, dimensionando los recursos y plazos de su desarrollo con mayor
certeza; evaluacion de la viabilidad técnica de un proyecto; analisis de alternativas de a-
quitecturas, implementacion, mantecion y adaptaciones; evaluacion del proyecto.
Importancia: Los negocios pasan a depender de las aplicaciones en web.

Ademas, modelar una aplicacion web permite mejorar la calidad del sistema, ya que se
detectan los errores y se proponen soluciones antes de implementar el sistema; gestionar el pro-
ceso de evaluacion del sistema; y apoyar la evolucion y el crecimiento de la aplicacion, ya que
existe documentacion y se realiza un mayor esfuerzo para entender y modelar el problema.

2.2.  Modelar para mejorar larelacion con los usuarios

Constantemente aparecen nuevos modelos de negocios que pretenden maximizar las ga-
nancias de las empresas, utilizando para ello nuevos conceptos y enfoques, algunos de los cuales
dan buenos resultados y otros no, hasta que el tiempo lo demuestra. Uno de estos modelos de
negocios actuales se ha asociado al concepto de CRM aunado al impresionante desarrollo de h-
ternet.

CRM o Customer Relationship Management es un proceso por el cual se enfocan las ac-
ciones de una organizacion hacia la satisfaccion y lealtad de los clientes, CRM es un proceso que
posibilita reorientar la estrategia desde la visidn centrada en el producto hacia una perspectiva
centrada en el cliente y sus necesidades, proceso por el cual la empresa organiza la informacion
de sus clientes con el fin de conocerlos y, a partir de tal conocimiento, establecer relaciones renta-
bles y duraderas con aquellos clientes que puedan proporcionar una mayor rentabilidad a la em-
presa.

Las empresas que tradicionalmente han enfocado sus esfuerzos en productos, ahora reco-
nocen la importancia del cliente como el elemento mas importante en las relaciones comerciales.
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Con el auge de Internet y las facilidades que ésta presenta, se han creado empresas que desde
sus inicios se enfocan en las necesidades de los clientes.

Segun distintos autores [2], el proceso de CRM consta de tres etapas principales. Estas
etapas se describen a continuacion:

1. Integracién: dada la existencia de una serie de fuentes, canales de informacién y depar-
tamentos dentro de las organizaciones, el primer paso esta en la integracion de los datos
producto de la relacion con los clientes. Esta informacion debiera estructurarse en un Data
Warehouse. Esta etapa permitird proceder con el proceso de andlisis y extraccion de cono-
cimiento del negocio.

2. Andlisis: esta etapa busca, a partir de los datos de los clientes, alcanzar un conocimiento
de las tendencias y patrones de comportamiento que permita crear un modelo de predic-
cién del comportamiento futuro y establecer indicadores que ayuden al soporte de la toma
de decisiones. Puede asociarse a un Data Mining.

3. Accion: esta etapa es la que da sentido a una estrategia de CRM, pues tomando en
cuenta los resultados del andlisis, es necesario tomar acciones concretas que pueden
afectar desde las estrategias de marketing hasta la organizacién propia de la empresa.

Como se ha mencionado, el objetivo que busca el proceso de CRM es maximizar los bene-
ficios de la empresa mediante un conocimiento de los clientes y la relacion que se tiene con ellos.

Ninguna técnica analitica por si sola puede entregar una vista integral de los clientes, de su
comportamiento y de sus caracteristicas descriptivas. La rentabilidad de los clientes se debe esti-
mar mediante un andlisis global que describa a los clientes. Esto incluye: segmentar, medir la
rentabilidad y la fidelidad del cliente, identificar caracteristicas comunes en un segmento de clien-
tes, analizar la respuesta esperada a una campafa de marketing, etc.

Puede considerarse a Internet como un medio de comunicacion para llegar a los clientes,
pero con la ventaja de que no sélo comunica al igual que lo hace un periédico o la television, sino
gue permite interactuar y transferir informacion en dos vias, tanto desde la empresa a los clientes
como desde los clientes a la empresa; esto da lugar a la interaccion. Ademas, Internet aprovecha
la funcionalidad de sus herramientas como el e-mail y el chat, para llegar a establecer una relacién
con los usuarios. Todo esto es ideal para un proceso de CRM, pues Internet le brinda la facilidad
de obtener los datos de los clientes de una forma muy &gil, por ejemplo, este es el caso de aque-
llas paginas electronicas que solicitan cierta cantidad de datos para tener acceso a la informacion
contenida en una pagina web.

Las interacciones con los clientes que ocurren a traves de Internet aplican idealmente con
el proceso de CRM, ya que permiten la utilizacion de una plataforma tecnol6gica para el disefio,
desarrollo e implementacion de técnicas de administracién de informacién como el datawarehou-
sing y el datamining, los cuales permiten pasar facilmente de la etapa de integracién, mencionada
antes, a la etapa de andlisis; asimismo, estas técnicas se pueden combinar con herramientas de
e-business para asociar las interacciones a través de Internet con el valor econdmico actual y futu-
ro de los clientes.

Otro punto a sefialar es que a través de Internet se logra uno de los objetivos fundamenta-
les de CRM, como es la personalizacion de los servicios o productos. Dentro de la web pueden
encontrarse muchos ejemplos donde el consumidor puede dar las especificaciones de los pro-
ductos y servicios de acuerdo con sus gustos y preferencias, antes de adquirirlos.
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Se puede decir entonces, que al decidir que se va a desarrollar un sitio de comercio elec-
tronico, hay que partir del supuesto que a los clientes se les debe atender de la mejor manera po-
sible, porque sino, la probabilidad de tener éxito es muy escasa.

3. Modelado

En [3] se presenta la notacion de la metodologia Object-Oriented Hypermedia Design Me-
ted (OOHDM), que modela conceptualmente un sitio web utilizando Unified Modeling Language
(UML) y propone un modelo complementario para representar el modelamiento navegacional, que
se basa principalmente en el respectivo Modelo Estatico. Debido a que UML no trata el modela-
miento navegacional, se desarrolla la notacion del esquema navegacional basandose en UML. A
continuacion, en la Figura 1, se presenta el Diagrama Entidad Relacionamiento que representa la
estructura operacional de un sitio web de comercio electrénico.

Empresa

t.e)
1, n) 1,1

provisién Proveedor Courier

1, m) clasifica-
cién

Categoria

1, n) ()]

(©.n) (L, n) (1, n)
Cesta Producto
(ty E) @

) (L, 1) cd Libro Video
Cliente
©,n) servicio

©,n)
solicitud Pedido

Cliente
Registrado

t.e)
Flete

Cliente Cliente f
Eventual Permanente

©,n)

consigna-
cion

Flete Expreso
(L. n)

Figura 1 — Diagrama Entidad Relacionamiento Operacional

De acuerdo a los ejemplos analizados en [7], [3] y otros, se puede inferir que generalmente
las navegaciones que debe realizar un visitante para encontrar una instancia de una determinada
Clase o Entidad se pueden clasificar en tres grandes tipos. A partir del Diagrama presentado en la
Figura 1, se pueden determinar algunos criterios de busqueda que el sitio debiera ofrecer, tales
como:

Busqueda directa del producto requerido: Este tipo de basqueda asume que el visitante
conoce el sitio y sabe lo que quiere comprar.

Busqueda a través de productos relacionados: Esta busqueda la realizarian visitantes
gue conocen o no el sitio, pero que no saben bien lo que desean comprar, es decir, tienen
una idea del producto que desean, o bien, del tema (o concepto) que les interesa, pero no
tienen claro que es lo que el sitio les puede ofrecer para sus requerimientos.

Busqueda personal: Este tipo de busqueda supone que el visitante ha realizado busque-
das o compras anteriores en el sitio y que se ha registrado, por lo tanto puede buscar lo
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que dejo en su cesta de compras, o productos relacionados con sus compras anteriores,
etc.

Ademas, se puede agregar que la alternativa que escoja el visitante para buscar una de-
terminada instancia de alguna clase o entidad, dependera de su grado de conocimiento en la utili-
zacion de aplicaciones en web, conocimiento del sitio, conocimiento de lo que se quiere, tipo de
compra que desea realizar, etc.

Si se consideran los tipos de busqueda mencionado anteriormente, se puede realizar una
primera categorizacion de las Entidades que debieran asociarse al esquema navegacional, éstas
se muestran ennegrecidas en la Figura 1.

A partir de los criterios de busqueda basados en el DER Operacional, se puede obtener un
DER que registre las interacciones de los usuarios en el sitio web. De esta forma, la Figura 2 re-
presenta un modelo que registra las interacciones del visitante con el sitio automaticamente, es
decir, sin que el visitante tenga que completar encuestas o responder preguntas.

Cesta de L Pedido
productos Sesion realizado
1,1
(1,2) ©O.n)
tiene
(1,1 (0,n)
productos consulta

ingresados a
1.1

Criterio de
busqueda por
categorias

Visitante en ©.n)

linea
(O’n
a

Figura 2 — Diagrama Entidad Relacionamiento Navegacional

Si se observa la Figura 2, todas las relaciones de la Entidad Msitante en Linea son toma-
das a partir de las posibilidades de busqueda que se presentan en el DER Navegacional de la Fi-
gura 1, excepto la Entidad denominada Sesion, ya que esta Entidad es una caracteristica asociada
al visitante, que se registra porque puede servir también para mejorar las relaciones con ellos, por
ejemplo: registrando el idioma que se utiliza desde ciertas conexiones, la hora local, hora de inicio
de la sesion, hora de término, etc.

Palabra clave

obtiene

Resultado de
la busqueda (0,n)

Consulta
producto

Una pregunta que nace a continuacion es como se relacionan, si es que existe relacion, el
DER Operacional mostrado en la Figura 1 y el DER Navegacional mostrado en la Figura 2.

Répidamente se pueden vislumbrar asociaciones o relaciones entre algunas Entidades de
un modelo con Entidades del otro. A continuacion se analiza qué tipo de asociaciones pueden dar-
se entre las Entidades de DER Operacional y del DER Navegacional. Para esto es conveniente
describir brevemente los elementos y relaciones que se deben modelar en el DER.

El DER describe cédmo se relacionan los elementos estaticos. Este modelo se compone de
tres piezas claves: las entidades, los atributos que describen a las entidades, y los relacionamien-
tos que conectan las entidades entre si. Una entidad es la representacion de cualquier composi-
cién de informacion que deba almacenar el sistema, generalmente tiene un gran nimero de pro-
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piedades o atributos diferentes. Una entidad, a diferencia de un objeto, s6lo encapsula datos.
Ademas, en un Diagrama Entidad Relacionamiento pueden existir tres tipos de asociaciones entre
Entidades, éstas son:

Relacionamiento: Las entidades se conectan entre si a través de los relacionamientos.
Estos representan las conexiones entre entidades que son relevantes para el sistema. Ca-
da trio “entidad — relacionamiento — entidad” tiene asociada una cardinalidad, ésta repre-
senta el numero minimo y méaximo de ocurrencias de una entidad (instancia) que se pue-
den relacionar con ocurrencias de la otra entidad. Generalmente la cardinalidad se expresa
como (0,n), (1,1) o (1,n). Se representan como rombos en el DER.

Jerarquia de Tipos: Ademas, en el Diagrama Entidad Relacionamiento se pueden definir
Jerarquias de Herencia o Tipos, lo que se realiza a través de relacionamientos de subcon-
junto, donde el conjunto del cual son tomados los subconjuntos es denominado padre o
superentidad y los subconjuntos son denominados hijos o subentidades. Todas las propie-
dades (o atributos) y relacionamientos del padre son validos para sus hijos. Un tipo de en-
tidad puede estar involucrado en mas de una jerarquia de herencia.

Asociaciones en una Entidad Agregada: En ocasiones es necesario conectar relaciona-
mientos -que ya conectan a dos entidades- con otro relacionamiento, como esto no se
puede realizar (relacionar dos relacionamientos) se agrega el conjunto de entidades y rela-
cionamientos, obteniendo una Entidad Agregada, la que tiene todas las caracteristicas de
una Entidad normal, y teniendo en consideracion la consistencia de los atributos e identifi-
cadores de las entidades que agrega.

Realizando una andlisis caso a caso de cada una de las asociaciones se puede obtener el

DER que se presenta en la Figura 3.
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5. Usos

Dado que el objetivo es mejorar las relaciones en base a los datos registrados, se propone
elaborar un Data Warehouse o Data Mart que contenga datos de la base de datos operacional y
datos registrados de las interacciones con los usuarios. Este Data Warehouse debiera elaborarse
a partir del Diagrama Entidad Relacionamiento Integrado, presentado en la Figura 3. En él se de-
beran organizar y almacenar los datos requeridos para el procesamiento analitico de la informa-
cion a largo plazo.

Para disefar un Data Warehouse se deben realizar dos tareas. Primero debe desarrollarse
un disefio l6gico y a continuacion se realiza un disefio fisico.

Como el formato de los datos no es relevante para el andlisis, los datos de las tablas nor-
malizadas de la base de datos operacional, se deben desnormalizar y en ocasiones, cambiar el
formato. Se trata de armar una base de datos informacional a partir de la base de datos operacio-
nal.

Ademas, se deben eliminar las inconsistencias y redundancias que pueden derivarse de la
integracion de las bases de datos operacionales de distintas areas de la organizacion y filtrar los
datos muy especificos que no aportaran en las decisiones que el Data Warehouse apoyara.

51 Web Mining

Web Mining es la aplicacion de técnicas de Data Mining para descubrir patrones de los
datos de la web con el propésito de entender y mejorar el servicio a las necesidades de aplicacio-
nes basadas en web. Aunque aln no existe un completo consenso sobre lo que es Web Mining, la
mayoria de los estudios, tales como [8] y [9] diferencia entre tres areas: Web Mining de contenido,
Web Mining de estructura, y Web Mining de uso.

El Web Mining de contenido se enfoca en el descubrimiento y recuperacion de informacién
util de la Web, en cuanto a contenido, datos y documentos. Por su parte, Web Mining de estructura
enfatiza en el descubrimiento de cémo modelar las estructuras de vinculos de la web. La distincion
entre estas dos categorias no es muy clara a veces. Web Mining de uso es una categoria relati-
vamente independiente de las anteriores, pero no aislada. Esta categoria describe, principalmente,
las técnicas que descubren patrones de uso de los usuarios de sitios web e intenta predecir sus
conductas. En [9], propone que el Web Mining de uso sea analizado en tres fases distintivas, que
son: pre-procesamiento, descubrimiento de patrones y analisis de patrones.

La fase de pre-procesamiento del Web Mining de uso se puede asociar a un modelo para
registrar los datos de los visitantes en forma ordenada y estructurada. A continuacion, en la etapa
de descubrimiento de patrones, se utilizaria el Data Mining. Finalmente, en la etapa de analisis de
patrones se deben tomar las salidas de las etapas anteriores y tomar las decisiones para mejorar
las relaciones con los clientes.

Del punto de vista de la técnica, Web Mining de uso es la aplicacion de técnicas de Data
Mining a los logs (datos de Web secundarios) de grandes repositorios de datos web. El propdsito
es producir salidas que puedan usarse en las tareas de disefio, tales como: disefio del sitio web,
disefio del servidor de Web y disefio de la navegabilidad de un sitio web [10].

El Pre-procesamiento de contenido es el proceso de convertir texto, imagen, escrituras y
otros archivos en las formas que pueden ser usadas por el Data Mining de uso.
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Para determinar los pre-procesamiento de estructura, se debe considerar que la estructura
de un sitio de web es formada por hyperlinks entre vistas de paginas. De esta forma, los pre-
procesamientos de la estructura pueden tratarse en forma similar como el pre-procesamiento de
contenido.

Las entradas de la fase del pre-procesamiento pueden incluir logs del servidor de web, logs
de destinatarios, archivos de registro, index sever logs, y opcionalmente las estadisticas de anali-
sis anteriores.

Las salidas son el archivo de sesién del usuario, archivo de la transaccion, arquitectura del
sitio, y clasificaciones de la pagina.

Por su parte, segun [9], el pre-procesamiento del uso es, probablemente, la tarea mas difi-
cil en el Web Mining de uso debido a la falta de datos disponibles. De aqui que la propuesta de
esta investigacion, en el sentido de desarrollar un DER Navegacional e integrarlo con el DER Ope-
racional, para registrar datos, es de mucho valor.

En el descubrimiento de los modelos y patrones convergen los algoritmos y técnicas de va-
rias areas de investigacion, como Data Mining, Machine Learning, estadistica, y reconocimiento de
patrones. De acuerdo a las técnicas utilizadas en estas areas, se pueden mencionar como las
principales: Analisis estadistico, Reglas de asociacion, Clustering, Clasificacion, Patrén secuencial,
Modelamiento dependiente, Redes Neuronales, etc.

4. Conclusiones

El gran auge de Internet y el crecimiento explosivo de las transacciones via web motiva a
gue un gran namero de empresas realicen ventas en linea a través de la red y aprovechando las
particularidades de Internet, adopten una filosofia orientada al cliente, a través de CRM.

Sin embargo, cuantiosos sitios de comercio electronico se desarrollan sin una adecuada
planificacion y modelamiento, lo que se traduce en que no se utilicen todas las potencialidades
gue entrega Internet o las nuevas tecnologias de informacion.

Este articulo describe la investigacion respecto a modelar la relacién o interacciéon de los
clientes o visitantes con un sitio web de comercio electrénico. La motivacion de obtener un modelo
es que éste sirva para registrar las interacciones de los visitantes sin tener que consultarles ni
molestarles. Se podria decir que sirve para seguir los pasos de los visitantes en el sitio, para co-
nocerlos de mejor forma y poder atenderlos de acuerdo a los gustos, requerimientos y particulari-
dades de cada uno.

Se utiliza un esquema navegacional que representa las interacciones de los visitantes del
sitio web a través de una metodologia propuesta en [3]. Un aporte especifico de la investigacion es
la integracion que se realiza entre el DER que registra interacciones del sitio con el DER operacio-
nal del negocio.

Se debe hacer notar también, que la integracion entre estos diagramas se realiza de forma
natural y sin recurrir a otros mecanismos mas que los existentes en el modelamiento conceptual
del Diagrama Entidad Relacionamiento. En general, se producen relaciones de subconjunto entre
algunas entidades del DER Operacional y del DER Navegacional, por lo que se deben crear algu-
nas jerarquias de tipos, las que en definitiva integraran los dos diagramas obteniendo el Diagrama
Entidad Relacionamiento Integrado.
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Ademas, se presenta un &rea nueva dentro del Data Mining como lo es Web Mining, enfo-
candose principalmente en el Web Mining de uso. Esta area o disciplina formaliza la necesidad de
obtener informacién de la web, y propone metodologias para hacerlo. Sin embargo, esta es un
area relativamente nueva, por lo que muchas proposiciones estan aun en elaboracion.

Cabe destacar que el Diagrama Entidad Relacionamiento Integrado es de gran utilidad en
la etapa de Pre-procesamiento del Web Mining de uso. El Pre-procesamiento es el proceso de
convertir texto, imagen, escrituras y otros datos en formas que puedan ser usadas por el Data Mi-
ning de uso. Las salidas de esta etapa serviran para ser analizadas en la siguiente etapa de Des-
cubrimiento de Patrones. Segun [9], el Pre-procesamiento del uso es la tarea mas dificil en el Web
Mining de uso. De aqui que la propuesta de esta investigacion es de mucho valor al hacer un Pre-
procesamiento mas claro y perdurable.

Se propone basarse en la filosofia CRM para obtener informacién. Sin embargo, aunque
esta filosofia sirvi6 de marco para obtener un tipo de informacion, no debe ser una restriccion para
obtener otra informacién que pueda apoyar a los tomadores de decisiones y perfectamente podria
obtenerse informacién bajo otra filosofia.
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