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1. MEMORIA TECNICA

Introduccion

El proyecto INTERA (Plataforma Cloud para la Interacciéon en Tiempo Real) ha sido ejecutado por
Fundacion CTIC — Centro Tecnolégico entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2017.

Esta memoria recoge la descripcion de los trabajos realizados durante el periodo total de ejecucion
del proyecto: Ao 2017.

El proyecto INTERA tiene en cuenta la evolucién y el enorme crecimiento que esta experimentando el
paradigma de la Internet de las Cosas (loT); el rapido despliegue de canales de comunicacidn y
dispositivos conectados; la variedad, volatilidad y cantidad de informacidon que se mueve en estos
canales; y la necesidad de procesar y gestionar toda esta informacién en tiempo real, para poder
reaccionar rapidamente y facilitar que se tomen decisiones de forma mas inteligente.

Esta tendencia afecta de manera especial a las empresas, que se ven en la necesidad de interactuar con
sus clientes de manera continua y en tiempo real, para poder asi ofrecerles informacion adaptada a sus
necesidades y lograr una comunicacién personalizada en tiempo real.

Para dar respuesta a esta situacion, a lo largo del proyecto INTERA se ha desarrollado una plataforma
Cloud, que mejora los actuales sistemas de analisis online de datos, permitiendo a las empresas el
analisis en tiempo real de datos relativos a perfiles y preferencias individuales de cualquier cliente y la
gestion personalizada de las comunicaciones con los mismos. Para ello, se han desarrollado los
siguientes elementos:

- Una Plataforma Cloud, para el procesado de los datos en tiempo real.
- Un sistema de interaccién personalizada mediante Inteligencia Artificial.
- Un sistema de comunicaciones multicanal.
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Figura 1. Arquitectura de la plataforma

La ejecucion del proyecto INTERA se ha dividido en hitos independientes para el desarrollo de la
Plataforma Cloud y del sistema de comunicacién multicanal, y para la integracidn de los mismos con el
sistema INPERIA:

- Hito 1: Plataforma Cloud Tiempo Real.
- Hito 2: Sistema de comunicaciéon multicanal.
- Hito 3: Integracién y validaciéon del sistema.

Tal y como estaba previsto en el Diagrama de Tiempos (ver Figura 2 a continuacién), el proyecto ha
finalizado a fecha 31 de diciembre de 2017, habiéndose completado todos los hitos y ejecutado todas
las tareas previstas en el mismo.

Hito 1: Plataforma Cloud Tiempo Real.

Este Hito se ha desarrollado entre los meses de enero y agosto de 2017. Durante este tiempo se ha
desarrollado una Plataforma Cloud para el analisis en tiempo real de informacidén proveniente de
diferentes canales de comunicacién y a través de diferentes tipos de dispositivos conectados a internet.
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La actividad se ha desglosado en las siguientes tareas:

- T1.1: Motor de reglas cloud para disefio y activacién de eventos.

- T1.2: Plataforma cloud para interaccién en tiempo real.

Estas herramientas permiten la creacién y edicion de las diferentes reglas que gestionan la
comunicacion e interaccion con los diferentes usuarios, asi como la interaccion con el sistema de
recomendaciones y el sistema de comunicaciones multicanal.

Hay que indicar que para todas las validaciones que se realizan en el presente proyecto, se ha utilizado
como base de datos de prueba la BBDD Contoso Sales, base de datos creada por Microsoft que incluye
informacién sobre mas de dos millones de transacciones de una compaiia ficticia de productos
electrénicos, denominada Contoso Inc, durante los afios 2007 a 2009.

T1.1: MOTOR DE REGLAS CLOUD PARA DISENO Y ACTIVACION DE EVENTOS.

Durante esta primera tarea del proyecto se ha desarrollado un motor que permita definir las reglas que
regirdn la comunicacidn en interaccidn del sistema con los usuarios. Este motor se ha disefiado desde un
punto de vista “responsivo” de forma que su uso sea sencillo, agil y dindmico, a la vez que adaptado a los
diferentes tipos de dispositivos a través de los cuales se puede interaccionar con el motor.

El primer paso para la creacion del motor ha consistido en definir el metamodelo en el que se
especifican los distintos origenes de datos, asi como las diferentes variables que definen el
comportamiento de cada usuario, obtenidas a partir del sistema INPERIA.

Este metamodelo estd compuesto de diferentes entidades como son los esquemas de bases de datos y
tabla de propiedades, los maestros, los sujetos y los contactos y relaciones. A continuacidn, se explican
brevemente cada uno de ellos.

Esquemas de bases de datos y tabla de propiedades.

La base de datos del datamart (base de datos departamental, especializada en el almacenamiento de los
datos de un darea de negocio especifica) es INPERIA.output, que se corresponde con el esquema de
salida de los datos generados mediante el sistema INPERIA. También se han definido dos bases de datos
adicionales: una que sirve como base de datos de gestién y almacenamiento de las reglas de negocio
(INPERIA_BUSINESS.dbo) y otra que sirve como base de datos para el almacenamiento temporal
(INPERIA_TEMP.dbo).

Por otro lado, la tabla de propiedades es aquella en la que se especifican los parametros temporales a
tener en cuenta por la Plataforma Cloud. Para ello, la tabla PARAMS ubicada en la base de datos
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INPERIA.output debe contener el mes de carga, la fecha de carga de los datos y especificar si los datos
son incrementales o no.

INTERA V2 . L

Activo Valdo

Figura 1: Vista de las bases de datos y las propiedades empleadas por el metamodelo actual.

Maestros.

Los maestros son un conjunto de tablas que definen una serie de atributos a partir de una clave
primaria, de modo que no sea necesario detallar en el resto de tablas cada uno de dichos atributos. En la
figura siguiente se muestra la tabla maestro de promociones (CAT_PROMOS), donde puede observarse
gue, para cada clave primaria (PromotionLabel), existe un nombre de promocidn (PromotionName), una
descripcién (PromotionDescription) y un porcentaje de descuento (DiscountPercent).

PromotionLabel  PromotionMame PromationDescription Discourt Percent
1 Da Tipo Promo 0 - Recuperar (bajo score) Tipe Promo 0 - Recuperar (bajo score) 0.1
2 1a . Tipo Promo 1 - Reactivar {bajo score) Tipe Promo 1 - Reactivar (bajo score) 0.1
3 2a Tipo Promo 2 - Incentivar (bajo score) Tipo Promo 2 - Incentivar (bajo score) 0.07
4 Ja Tipo Proma 3 - Agradecer (bajo scare) Tipo Promo 3 - Agradecer (bajo score) 0.07
5 da Tipo Promo 4 - Venta Cruzada (bajo ranking)  Tipo Promo 4 - Venta Cruzada (bajo ranking) 0,05
B b Tipo Promo 0 - Recuperar (alto score) Tipe Promo 0 - Recuperar (alto score) 0.2
7 b Tipo Promo 1 - Reactivar (alto scaore) Tipo Promo 1 - Reactivar (alto score) 0,15
g Pis] Tipo Promo 2 - Incentivar (alto scare) Tipo Promo 2 - Incentivar (alto scare) 0.1
5 3 Tipo Promo 3 - Agradecer (alto score) Tipe Promo 3 - Agradecer (alto score) 0.1
10 4b Tipo Promo 4 - Venta Cruzada (alto ranking)  Tipo Promeo 4 - Venta Cruzada (alto ranking) 0.1
11 Oc Tipo Promo 0 - Recuperar (medio score) Tipo Promo 0 - Recuperar imedio score) 0,15
12 4c Tipo Promo 4 - Venta Cruzada (medio score)  Tipo Promo 4 - Recuperar {medio score) 0.07

Figura 2: Maestro de promociones.

A la hora de configurar el metamodelo de la Plataforma Cloud, sera necesario especificar qué tablas van
a actuar como maestros. Para el modelo se han utilizado las siguientes:

e CAT CATEGORIA: Es el catdlogo de categorias donde, para cada una de las 8 categorias
diferentes con las que cuenta la base de datos Contoso Sales (audio, tv y video, equipos, etc.) se
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ha asignado una clave primaria Unica.

e CAT SUBCATEGORIA: Es el catdlogo de subcategorias donde, para cada una de las 44
subcategorias diferentes con las que cuenta la base de datos Contoso Sales (microondas,
lamparas, ventiladores, etc.) se ha asignado una clave primaria Unica.

e CAT_PRODUCTO: Es el catdlogo de productos donde, para cada uno de los 2517 productos
diferentes con los que cuenta la base de datos Contoso Sales (SV DVD 8x E100 Plata, Proseware
Portatil 8.9 E089 Blanco, Litware Refrigerador L1200 Naranja, etc.) se ha asignado una clave
primaria Unica.

e CAT TIENDAS: Es el catdlogo de tiendas donde, para ubicacién de la tiendas con las que cuenta
la base de datos Contoso Sales, se ha asignado una clave primaria Unica.

e CAT _PROMOS: Es el catalogo de las diferentes promociones que se pueden aplicar. A cada una
de ellas se le ha asignado una clave primaria.

e CAT_RECOMEND: Es un maestro que, para cada recomendacién asignada a un cliente o a un par
cliente-categoria/subcategoria/producto, se le ha asignado una clave primaria.

e CAT _SMS: Diccionario que indica si un cliente acepta (1) o no (0) la recepcién de SMS
promocionales.

o CAT_APP: Diccionario que indica si un cliente acepta (1) o no (0) la recepcién de promociones a
través de la aplicacién movil.

e CAT_MAIL: Diccionario que indica si un cliente acepta (1) o no (0) la recepcion de e-mails
promocionales.

o CAT_CARTA: Diccionario que indica si un cliente acepta (1) o no (0) la recepcion de correo postal
promocional.

e CAT_SEXO: Diccionario que indica el sexo de cada cliente mediante la claves F (femenino) y M
(masculino).

e CAT _ESTADO_CIVIL: Diccionario que indica el estado civil de cada cliente mediante la claves S
(soltero) y C (casado).

e CAT_OPTIM: Diccionario que indica si una promocidén es dptima (1) o no (0).

Sujetos.

Los sujetos son las entidades sobre las que se podra interactuar a través de la Plataforma Cloud. A través
del metamodelo se define cada uno de los atributos sobre los que se aplicaran las reglas de seleccién
para un determinado sujeto, es decir, los criterios que irdn en cada antecedente.

La figura siguiente muestra algunos de los sujetos sobre los que se generardn las acciones y
comunicaciones en tiempo real. En particular, se muestran los sujetos CLIENTES (donde se explotan los
datos para cada cliente de forma global) y CLIENTES_CATEGORIA (donde se explotan los datos para cada
cliente a nivel de categoria).
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Figura 3: Vista de algunos de los sujetos empleados por el metamodelo actual.

Estos datos han sido obtenidos mediante el sistema INPERIA. A continuacién, se detallan los atributos
del sujeto CLIENTES_CATEGORIA:

e PK: Clave primaria resultado de combinar el ID_TARJETA y el ID_CATEGORIA, por lo que
constituye el indicador Unico sobre el que generar cada una de las reglas.

e |ID_TARIETA: Identificador Unico del cliente.

e |D_CATEGORIA: Identificador de cada una de las categorias en las que hay datos sobre un
determinado cliente.

e |D_PROMO: Identificador del tipo de promocidn aplicado al par cliente-categoria.

e TIPO_PROMO: Detalle del tipo de promocién aplicado al par cliente-categoria.

e  OPTIMA: Indicador binario sobre si la promocién generada es o no dptima en base a los
resultados de la optimizacion llevados a cabo mediante el sistema INPERIA.

e  PORC_DESC: Porcentaje de descuento a aplicar en la promocidn. Nétese que este es un valor
por defecto, y que puede o no ser usado en el motor de reglas a la hora de definir el
consecuente.

e CONSUMO_POTENCIAL: Consumo potencial del cliente en una determinada categoria.

e  SCORE_POTENCIAL: Score potencial del cliente en una determinada categoria.

e CONSUMO i (i=1,...,12): Consumos mensuales de cada cliente en una determinada categoria.

Contactos y Relaciones

Los contactos son las entidades destinatarias de las comunicaciones personalizadas. En el metamodelo
es posible definir tantas entidades contactables como sea necesario (en este caso se utiliza una tabla
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especifica denominada CONTACTQOS) siempre y cuando contengan los siguientes atributos:

e |ID TARIJETA: Es el identificador del receptor de la comunicacidn.

e |D_CAMPANIA: Es el identificador de la campaia. Tal y como se mostrard mas adelante, la
Plataforma Cloud permite la creacion de tantas campafias como sea necesario.

e |ID_TARGET: Es el identificador del target, resultado de la seleccidn y filtrado a través del motor
de reglas. Para cada campafia puede haber diferentes targets.

e |ID _COMUNICACION: Es el identificador del tipo de comunicacidon. Dado que el fin ultimo es la
creacion de una Plataforma Cloud para la interaccion multicanal en tiempo real, cada contacto
debera tener asociado un identificador del tipo de comunicacion (por ejemplo por correo
electrénico, descuento directo en el terminal del punto de venta, a través de tecnologias de
proximidad, etc.) siendo posible que para una misma campafia y un mismo target existan
diferentes canales de comunicacidn.

e NOMCAMP: Descripcion de la campaiia.
e NOMTARGET: Descripcion del target.
e NOMCOM: Descripcion de la comunicacion.

Por otro lado, si se desea se pueden establecer relaciones que faciliten la interaccién entre sujetos, de
modo que al seleccionar el sujeto clientes y aplicar reglas relacionadas con cualquier otra jerarquia,
como por ejemplo categoria, se navegue directamente al sujeto CLIENTES_CATEGORIA.

Una vez establecido el modelo de datos, el siguiente paso de la tarea ha consistido en la generacién del
motor de reglas, desarrolldndose una aplicacion a través de la cual es posible definir de manera sencilla
e intuitiva las diferentes reglas que gestionan la comunicacion e interaccion con los diferentes usuarios.

El motor de reglas funciona en base a campaias. Una campafia es la unidad basica y fundamental a la
hora de crear una interaccién personalizada. En cada campafia se definen los targets (clientes agrupados
bajo las reglas de seleccién), los canales de comunicacion, el alcance y duracidn de la misma. Asi mismo
puede tener 5 estados segln su grado de avance: en disefio, ejecutada, en progreso, finalizada,
cancelada.

La unidad principal de seleccién vy filtrado mediante el motor de reglas es el target. Se pueden crear
tantos targets como sea necesario, y en la creacidén de cada target se pueden invocar tantas reglas de
seleccién como se desee.
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Un ejemplo de target formado por 6 reglas de seleccion podria ser:

e Clientes con una edad menor que 30 anos.

e C(Clientes de sexo masculino.

e C(Clientes ubicados en el continente europeo.

e C(Clientes cuyo consumo potencial es mayor que 10.

e C(Clientes con un score promocional superior a 3.

e Clientes que aceptan comunicaciones a través de la aplicacién movil.

Conforme se van anadiendo reglas de seleccién, el conteo de clientes se va reduciendo. En el ejemplo de
arriba, de 790 clientes menores de 30 afos se pasa a los 81 clientes que cumplen todos los criterios.

Otro componente importante del motor de busqueda son los canales de comunicacion que se
desarrollaran a lo largo del Hito 2: Sistema de comunicacion multicanal. En el mddulo del motor relativo
a los canales, se podran determinar aquellos canales de comunicacion que se utilizardn en cada
campafia previamente generada. Igualmente, distintos canales de comunicaciéon podran afectar a
diferentes targets, por lo que se incorpora una funcion de planificacién que permita seleccionar qué
canales afectaran a cada uno de los targets. Ademads, el mddulo permitira el envio de la misma campafia
de comunicacidn por distintos canales.

T1.2: PLATAFORMA CLOUD PARA LA INTERACCION EN TIEMPO REAL

En la tarea anterior se ha desarrollado el motor de reglas para el disefio y la activacion de eventos, a
través del cual se pueda definir de manera sencilla e intuitiva las diferentes reglas que gestionaran la
comunicacion e interaccion con los diferentes usuarios. En esta segunda tarea se creara la Plataforma
cloud propiamente dicha capaz de interactuar con el sistema de recomendaciones y el sistema de
comunicaciones multicanal.

La Plataforma Cloud es la herramienta principal del proyecto INTERA. A través de ella se puede analizar
las preferencias de cada cliente, obtenidas a partir del sistema de Interacciéon Personalizada mediante
Inteligencia Artificial (INPERIA), y generar comunicaciones y acciones en tiempo real.

La Plataforma Cloud se ha desarrollado como una aplicacién web, la cual puede integrarse en una
arquitectura escalable, de alto rendimiento y con alta tolerancia a fallos. De este modo se permite el
procesamiento de grandes volimenes de datos y la conexién simultanea de tantos usuarios como sea
necesario.

La siguiente figura muestra la ventana principal de la Plataforma Cloud. En ella se muestran las
campafias actuales de comunicacidn, y posee un menu en su parte izquierda que sirve para acceder a las
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diferentes funcionalidades y opciones de configuracién de la Plataforma.

Campanas

Figura 4: Ventana de inicio de la Plataforma Cloud.

Para facilitar la integracion de esta Plataforma Cloud con cualquier sistema de base de datos, se ha
creado una interfaz que permite editar el metamodelo desarrollado en la tarea anterior de forma
sencilla.

= Y+
-

LR - |

— A = 0

=" A « 0

A “n

A = 0

Figura 5: Edicion del metamodelo.

La aplicacidn que gestiona el motor de reglas se ha desarrollado en formato “aplicaciéon de escritorio”
debido a que facilita la interaccion del usuario a través del ratén, de forma que sea posible seleccionar
los distintos antecedentes de las reglas mediante drag and drop. El hecho de que el motor genere las
reglas a través de una aplicacién de escritorio no limita la Plataforma Cloud, ya que la aplicacién puede
estar instalada en cualquier ordenador y pueden acceder a ella mdultiples usuarios de forma
concurrente. La siguiente figura muestra la interfaz del motor de reglas, concretamente la pantalla de
edicién de un target.
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Figura 6: Edicion de un target determinado mediante el motor de reglas.

Otro médulo importante de la plataforma es el mddulo de creacién de plantillas, que permite la
definicion de distintas plantillas que se adapten a cada uno de los canales de comunicacién que se
integraran en la Plataforma.

Estas plantillas permiten la definicion de diversos campos que enriquecen la comunicacidn con los
clientes proporcionandoles una informaciéon mas estructurada y rica en contenido.

Para ello, la Plataforma Cloud, dispone de un gestor de plantillas integrada en una pagina del sistema.
Desde esta pdagina de administracion se podrdn ver, registrar y modificar cada una de las plantillas para
las distintas comunicaciones que se puedan plantear desde la Plataforma Cloud. Igualmente, las
plantillas podran desactivarse, dotando asi al sistema de una mayor versatilidad, pudiendo intercambiar
plantillas sin mds que dar un simple click
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Figura 7: Pagina de administracion de las plantillas en formato Cloud.

Las plantillas aceptaran campos de numerosa indole, desde campos de texto libre, a desplegables,
pasando por campos de fecha. Todos los campos que se afadan a estas plantillas podran ser
incorporados a cualquier comunicacion, enriqueciendo el contenido de estas y aportando la informacién
deseada a cada cliente.

Igualmente, y en busqueda de una mayor versatilidad de la solucidn, la administracion de plantillas
también puede hacerse de manera directa desde la aplicacién de escritorio.

Una vez la campafa de comunicacion ha sido generada y ejecutada, serd necesario disponer de una
herramienta que permita comprobar de manera rapida e intuitiva si esta ejecucién ha sido correcta o
no. lgualmente, serd importante determinar en qué canales ha fallado la comunicacién y en cuales no,
para evitar el envio de contenido duplicado o el no envio de ciertas comunicaciones. Para ello, se ha
generado un mdédulo que permita revisar el estado de las campafias de comunicacién que ya han sido
ejecutadas y de aquellas cuya ejecucion esté pendiente.

En la Figura 8 se muestra una simulaciéon de un resumen de ejecuciones pasadas, donde se pueden ver
tanto comunicaciones enviadas correctamente como algunas que han presentado algun error en el
envio. En el presente mdédulo se muestra la siguiente informacion:

e Estado de la comunicacion.

e Fecha de ejecucion de la campafia y posterior envio de la comunicacién.
e Tipo de comunicacién.

e Numero de clientes target afectados por la comunicacion.

e Informacién sobre adjuntos a la comunicacién.

e Log con informacion del envio.

Ademas, y para facilitar la trazabilidad de la comunicacidn, cada tipo de comunicacidn tendra vinculada
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la campanfa informativa a la que hace referencia. Asi, el usuario podra saber de manera rdpida e intuitiva
el estado de cualquier comunicacién y cualquier campafia. Igualmente, y en caso de error en la
comunicacion, el usuario de la Plataforma Cloud podra estudiar las causas sin mdas que analizar el log
disponible en este mdédulo.

Archivo ejecuclones

'S [T —

Figura 8. Ejecuciones pasadas.

Igualmente, se ha incorporado a la Plataforma la posibilidad de analizar las ejecuciones programadas
para realizarse de manera automatica y poder asi tener un control en tiempo real de las ejecuciones
futuras.

A fin de permitir al usuario disponer de una visidn global del estado de las campafias de comunicacién
generadas, se ha incorporado un médulo de generacion de informes de las distintas campafias a la
Plataforma Cloud.

En este mddulo se podran generar informes personalizados con la informaciéon que se quiera de las
distintas campanas. Se podran obtener desde datos basicos de la campafia y la comunicacidn, como
pueden ser su nombre o identificador; hasta datos propios de la comunicaciéon que se realice, como el
cuerpo del mensaje. Todos los informes generados se almacenaran en la base de datos especificada en
el metamodelo, y podrdn ser consultados y modificados desde la Plataforma Cloud.

El mddulo permitira la creacidn de los informes desde cero asi como la posible ediciéon de los mismos si
fuese necesario. Tanto la creacién como la edicidon de informes siguen la misma estructura de menus
desplegables. Por tanto, el menu desplegable permite incluir los campos que se quieran mostrar en el
informe de manera sencilla e intuitiva facilitando la experiencia de usuario.
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Figura 9: Editor de informes.

Finalmente, se ha incorporado un mdédulo de administracion de la Plataforma que permitira tener el
control total de los distintos canales de comunicacién, asi como de los distintos usuarios y procesos de la
Plataforma Cloud.

Desde la ventana inicial de administracion se puede acceder a las diferentes caracteristicas de
administracién disponibles:

e Generacién de procesos batch: permite la ejecucion de distintos procesos estadisticos que
faciliten el uso de la herramienta.

e Administracién de los roles de usuario: permite crear y modificar los permisos de los diferentes
usuarios.

e Configuracion de los canales de comunicacion: permite configurar los distintos canales de
comunicacion que se integraran en hitos posteriores.
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Hito 2: Sistema de comunicaciones multicanal

Este Hito se ha desarrollado entre los meses de julio y octubre de 2017. Su objetivo ha sido el desarrollo
de un sistema multicanal que permita comunicar en tiempo real los diferentes contenidos y
recomendaciones de manera personalizada.

Teniendo esto en cuenta, las tareas desarrolladas en este Hito abarcan tanto el analisis de distintos
canales de comunicacidn y sus correspondientes APls, como su desarrollo y posterior integracién en la
Plataforma Cloud.

La actividad se ha desglosado en las siguientes tareas:

- T2.1: Andlisis y evaluacion de APIs externas
- T2.2: Desarrollo APl interna para integracion con Plataforma Cloud e Integracién con canales.

T2.1: ANALISIS Y EVALUACION DE APIS EXTERNAS

Una vez generada una campafa de comunicacion, resulta imprescindible que esta llegue de manera
inmediata y facilmente interpretable a los clientes, dado que cualquier campafia informativa, ya sea de
marketing o no, que no disponga de una comunicacién adecuada esta abocada al fracaso.

La recepcidn de esta informacion debera realizase de forma online, lo que permitira el acceso en tiempo
real a la informacidn transmitida permitiendo asi una interaccidon mucho mas potente. Igualmente, es
importante no desestimar las comunicaciones offline que permitan actuaciones posteriores a su
emision, ya que igualmente aportaran un gran valor a los clientes.

Por tanto, el objetivo de esta tarea ha sido identificar, analizar y evaluar aquellas APls que pueden ser
utilizadas para distribuir en tiempo real las diferentes comunicaciones personalizadas a partir de las
preferencias de los usuarios. Para ello se buscé un sistema multicanal que combinara el mundo online
(redes sociales, email, tecnologias de proximidad, etc.) y el offline (SMS, promociones in situ, correo
postal, descuentos directos, etc.).

Los trabajos realizados implicaron el analisis y evaluacién de los posibles canales de comunicacion tanto
online como offline que permitieran una interaccién personalizada con cualquier cliente en el sistema.

Vemos a continuacién las diferentes tecnologias que se evaluaron a lo largo de esta actividad. Destacar
que, si bien se han diferenciado los canales en canales online, que permiten una interaccidn en tiempo
real con los usuarios, y canales offline, que no lo permiten, la linea que separa estas dos categorias es
muy fina y la mayoria de tecnologias podrian ser utilizadas en cualquiera de ambos modos. No obstante,

Pagina 15 de 33




UNION EUROPEA

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

GOBIERNO DEL PRINCIPADO DE ASTURIAS

CONSEJERIA DE EMPLEO, INDUSTRIA Y TURISMO

se ha decidido hacer esta clasificacidén en funcién del uso planteado en el presente proyecto INTERA.
Canales Online.
e-mail.

El e-mail o correo electrdnico es un servicio de intercambio de mensajes mediante redes informaticas. El
correo electrdnico debe su nombre a su analogia con el correo tradicional. El correo electrénico permite,
ademas del envio de mensajes de texto tradicionales, el envio de archivos y ficheros multimedia, lo cual
genera comunicaciones personalizadas de rico contenido. El correo electrénico se ha convertido en una
herramienta de uso cotidiano tanto en el dmbito laboral como en el &mbito personal, dejando patente la
necesidad de integrar este canal a la Plataforma Cloud. Para la integracion del correo electrénico se han
comparado los siguientes servicios de envio masivo de e-mails y analisis de marketing:

=  MailChimp: es el principal proveedor de servicios de marketing por correo electrénico. Este
servicio sirve como gestor del envio masivo de comunicaciones via e-mail con un sistema de
rastreo que permite detectar la recepcion y lectura de los correos. Estos correos pueden ser
facilmente editables, disponiendo de una gran versatilidad para la generacion de
comunicaciones visuales y atractivas para el cliente. Ademas, MailChimp incorpora un sistema
de marketing analytics en el que se puede comprobar numerosa informacién, como el nimero
de visualizaciones del e-mail o las compras realizadas a través de él en el caso del sector
comercial. Igualmente, MailChimp dispone de una API que permite la conexidn de sus servicios
con una aplicacién propia desarrollada por el usuario. El precio depende tanto del nimero de
envios mensual como del nimero de correos suscritos a la lista de envio, pudiendo ser incluso
gratuito. Algunas de las compafiias usuarias de MailChimp son Billabong, Twitter o The New York
Times.

= SendGrid: es otro potente proveedor de servicios de marketing por correo electrdnico. Al igual
que sucedia con MailChimp, SendGrid permite tanto la gestion del envio masivo de
comunicaciones personalizadas via correo electronico, como una aplicacion de marketing
analytics, que sirva para analizar los resultados de la campafia de comunicacién generada.
También dispone de una APl para su integracién con la Plataforma Cloud. A diferencia de
MailChimp no posee ningun plan de envio gratuito mas que una version de prueba de un mes de
duracidn, lo que complica su uso en empresas de pequefio tamafio. Ademds, tampoco dispone
de planes de envio ilimitado de correos, estando siempre limitado hasta cierto nimero. Algunas
de las compafiias usuarias de SendGrid son Uber, Airbnb o Spotify

Notificaciones push.

El creciente uso de los smartphones y otros dispositivos maoviles (tablets, SmartWatches, etc.), que ya se
han convertido en un objeto de uso cotidiano mas, ha llevado a la mayoria de compaiiias a desarrollar
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distintas aplicaciones (en adelante apps) para permitir al cliente interactuar con la informacién
proporcionada por el usuario de manera sencilla desde su dispositivo movil. Estas aplicaciones tienen la
posibilidad de mandar notificaciones y comunicaciones a los usuarios mediante las denominadas
notificaciones push. Queda clara la necesidad de crear un canal de comunicacién mediante el envio de
notificaciones push activadas mediante distintas condiciones definidas en el motor de generacién de
recomendaciones.

De cara a el envio de notificaciones push se ha decidido considerar la plataforma de desarrollo movil
propiedad de Google, Firebase. Esta plataforma sirve de soporte en el desarrollo de distintas
aplicaciones moviles y permite el envio de notificaciones push. Firebase dispone de almacenamiento en
la nube para que la gestidon de la aplicacién se haga de manera inmediata y sencilla, y dispone de
distintos planes de pago, desde una version gratuita a una adaptable en funcién del consumo que se
utilice.

Tecnologias de proximidad.

El ejemplo mas claro de comunicacién online viene dado por la tecnologia de proximidad, donde el
objetivo es interactuar con el cliente en funcién de su localizacidn. Si, por ejemplo, un cliente se
encuentra frente a un establecimiento del usuario, entonces, se le puede enviar una comunicacion
informdandole de las novedades o promociones disponibles en ese establecimiento.

Las tecnologias de proximidad permitirdn la interaccion en tiempo real entre usuario y cliente
permitiendo una toma inmediata de decisiones. Por tanto, es evidente la necesidad de incorporar un
canal de comunicacién por proximidad en la Plataforma Cloud. Para ello se compararon los siguientes
dispositivos bluetooth:

e TrackR: los dispositivos TrackR son chips de conexidn bluetooth pensados para la localizacién de
objetos tanto de manera indoor como outdoor. Estos dispositivos, con el tamafio aproximado de
una moneda de dos euros, se pueden incorporar a objetos de uso cotidiano, como unas llaves,
un bolso, etc., para su localizacion posterior. Los TrackR estan conectados a una aplicacion
mavil. Esta aplicacidn permitira localizar el objeto con el TrackR incorporado. Igualmente, con el
dispositivo se pude localizar el smartphone asociado a la aplicacién. Generalmente, los TrackR
no emiten ondas de continuo, si no, simplemente en los momentos que se accionen o una vez
activado el sistema en caso de pérdida. La bateria de estos dispositivos tiene una vida util de un
afio aunque puede ser sustituida una vez esté agotada.

e Beacons: son balizas de posicionamiento bluetooth que emiten de continuo para indicar su
localizacién. Los beacons necesitan ser complementados con una aplicacion que permita
detectar cada uno de ellos y determinar una serie de caracteristicas propias que permita
identificarlos. Para poder posicionar a una persona son necesarios 3 dispositivos para usar

Pagina 17 de 33




UNION EUROPEA

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

GOBIERNO DEL PRINCIPADO DE ASTURIAS

CONSEJERIA DE EMPLEO, INDUSTRIA Y TURISMO

técnicas de triangulacién. Sin embargo, la exactitud de esta posicion se verd afectada por
posibles obstdculos. Estos dispositivos pueden emitir en distintos protocolos que deberan ser
especificados a la aplicacidon para una correcta localizacion. Los protocolos estandar son el
protocolo Eddystone (Google) y el protocolo iBeacon (Apple). Uno de los principales puntos
fuertes de los beacons es su precio, que ronda los 60 ddlares por un pack de tres, aunque
también pueden ser adquiridos de manera independiente. Igualmente, los actuales
smartphones con BLE (del inglés, Bluetooth Low Energy) pueden actuar como beacons. La
bateria de estos dispositivos tiene una vida atil de mas de un afio y, como sucedia con los
TrackRs, puede ser, generalmente, reemplazada una vez se agote.

Twitter.

Twitter, fundada por Jack Dorsey, Noah Glass, Biz Stone y Evan Williams en 2006; es una red social
basada en un el microblogging. Cada usuario puede publicar una serie de posts o mensajes cortos, de
hasta 140 caracteres, denominados tweets. Los tweets se presentan en una lista asociada a cada usuario
(en adelante TL, del inglés TimeLine) y pueden ser consultados por otros usuarios. Twitter se basa en un
sistema de seguidores, donde un usuario puede “seguir” a otro y visualizar de manera automatica todas
sus publicaciones.

Twitter se ha convertido en una de las redes sociales mas utilizadas en el mundo, con mas de 300
millones de usuarios activos mensualmente y una generacion diaria de, aproximadamente, 500 millones
de tweets. Cabe destacar que, aproximadamente un 80% de los usuarios de Twitter acceden mediante
su smartphone lo que hace que Twitter parezca un canal idéneo para una comunicacién online.

La interaccidon entre usuarios en Twitter se puede hacer de manera inmediata sin mas que citar la cuenta
con la que se quiere interactuar en el cuerpo del tweet que se envie. Es importante resaltar que este
mensaje sera publico y cualquier usuario que visite el TL del emisor podra verlo. Por otro lado, Twitter
también permite una interaccion privada, denominada mensaje directo, siempre que el receptor del
primer mensaje sea seguidor del emisor. Esto permite la emisidn de mensajes directos a tus seguidores
de manera sencilla.

Facebook

Facebook, fundada por Mark Zuckerberg, Eduardo Saverin, Andrew McCollum, Dustin Moskovitz y Chris
Hughes en 2004; es la red social mas utilizada en el mundo, con mas de 2.000 millones de usuarios
activos mensualmente. Facebook surgié como un dominio exclusivo para estudiantes de la Universidad
de Harvard, pero poco a poco fue extendiéndose a nivel global. Esta red social permite compartir tanto
estados como imagenes de manera sencilla, permitiendo una interaccion directa entre usuarios que
mantengan una relaciéon de “amistad”. Recientemente, Facebook ha adquirido otras redes sociales,
como pueden ser WhatsApp o Instagram, incrementando aun mas la diferencia con sus competidores.
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Todo esto hace que Facebook sea una de las herramientas que permitan una comunicacion que llegue al
mayor nimero de usuarios posibles.

Canales offline.

Carta.

El envio postal de comunicaciones es uno de los canales mds antiguos y utilizados que existen.
Igualmente, es el ejemplo mas claro de comunicacién offline. Pese a que cada dia menos gente apuesta
por el correo ordinario frente al correo electrénico, el envio de promociones via correo postal sigue en
auge y son numerosas las companias que utilizan esta via para llegar, generalmente, a un publico de
edad mas avanzada. Asi, se ha decidido incorporar este canal de comunicacion en la Plataforma Cloud.

Descuento directo.

Considerando el sector comercial, se pueden generar descuentos de manera directa a través del TPV de
pago. Estos descuentos permitirdn una comunicacion directa pero generada previamente. Por ejemplo,
un descuento del 3x2 en un determinado producto. La integracidon de este servicio en la Plataforma
Cloud dependera del TPV en cuestién.

Vale.

La expedicién de vales de descuento o de comunicaciones de manera directa desde el TPV es otro de los
canales de comunicacién offline que se ha considerado.

SMS.

Los SMS (del inglés, Short Message Service) son los mensajes de texto tradicionales enviados via
teléfono mavil. Al igual que sucede con las cartas tradicionales, su uso esta en decadencia, pero aun
existe un publico potencial que puede verse atraido por su recepcidn. Para el proyecto se han analizado
las plataformas Nexmo y Twilio:

= Nexmo: servicio proporcionado por Vonage que permite tanto la comunicacion telefénica
automatica como el envio masivo de mensajes de texto. Este servicio esta disponible para su
conexién en aplicaciones externas mediante su API propia. Nexmo destaca por sus bajos precios
y sencillez de uso. Ademads, Nexmo permite enviar mensajes a 222 naciones distintas. Airbnb o
Expedia son algunas de las compaiiias usuarias de Nexmo.

= Twilio: compafia americana centrada en la comunicacién telefénica automatica y en el envio
masivo de SMS. Dispone de una APl que permite que los usuarios puedan conectar sus
aplicaciones con su sistema de envio masivo. Su sistema de mensajeria llega a mdas de 220
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naciones distintas. Netflix o Uber son algunos de sus usuarios.

T2.2: DESARROLLO API INTERNA PARA INTEGRACION CON PLATAFORMA CLOUD

Durante la ejecucidon de esta tarea se ha desarrollado un gestor de base de datos, basado en el
almacenamiento en tablas de hashes, empledndose una estructura de datos del tipo diccionario.

Estas tablas hash son estructuras de almacenamiento de datos clave-valor, que permiten almacenar un
numero elevado de datos sobre los que se pueden realizar operaciones de busqueda e insercion
altamente eficientes. Esto permite mejorar enormemente los tiempos de respuesta, para la busqueda
de datos, ya que cualquier nodo participante puede recuperar de forma rapida y eficiente el valor
asociado a una clave dada.

Una vez hecho esto vy, para alimentar esta base de datos, se ha desarrollado una APl interna que permite
la plena integraciéon en la Plataforma Cloud desarrollada (ver T1.2.) de las APIs de las herramientas
seleccionadas entre las analizadas en la tarea anterior. Se ha hecho especial hincapié en Ia
heterogeneidad del publico objetivo, y en que los canales integrados abarcasen el mayor espectro
posible de distintos comportamientos. Esto ha dado como resultado que la comunicacién mediante la
Plataforma Cloud abarque todo el espectro de posibles comportamientos de los clientes, dotando al
sistema de una gran versatilidad y de un gran potencial.

Resumimos a continuacién cémo se ha efectuado la integracion de la Plataforma Cloud con los
diferentes APIS de los canales estudiados en la tarea T2.1.

Canales online.
e-mail.

Para la integracion con la Plataforma se ha decidido utilizar MailChimp, ya que es el estandar en el envio
masivo de correos electrénicos y posee un potente motor de personalizacién de las comunicaciones. La
integraciéon se ha realizado a través de su APO publica, que permite la integracion con aplicaciones de
terceros. Ademads, su sistema de marketing analytics podria ser utilizado en cualquier momento,
proporcionando gran informacion adicional al usuario. Igualmente, el sistema de precios de MailChimp
es mas sencillo e intuitivo, disponiendo de diversos planes de fidelidad.

Hay que destacar que la integracion del resto de servicios (como SendGrid por ejemplo), se produce de
manera analoga, por lo que sera el usuario el que, en ultima instancia, debera decidir qué solucién se
adapta mejor a sus necesidades para su posterior implementacion. En la iError! No se encuentra el o
rigen de la referencia. se puede apreciar un ejemplo de plantilla para el envio de e-mails a través de la
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Figura 10: Ejemplo de plantilla de e-mail.

Notificaciones push.

Como se ha comentado en la tarea anterior, de cara al envio de notificaciones push se ha decidido
utilizar la plataforma de desarrollo movil Firebase, propiedad de Google, si bien para la integracion del
envio de notificaciones push, y con vistas a abaratar costes, se ha decidido utilizar bases de datos
propias y usar, solamente, el servicio de envio de notificaciones push mediante la API de Firebase.

Igualmente, se han generado una serie de servicios web que gestionen el uso de Firebase, asi como las
bases de datos donde se almacenen las comunicaciones para estar disponibles para los clientes finales.
Por ultimo, se han generado plantillas HTML personalizadas, que sirvan para las comunicaciones
personalizadas en el caso piloto considerado para los sistemas de Interaccion Personalizada mediante
Inteligencia Artificial (INPERIA) e INTERA.

Tecnologias de proximidad.

Se han realizado pruebas tanto con los TrackRs como con beacons. Se comprobéd que, los TrackRs no
estdn pensados para medicidn en tiempo real y, por tanto, su uso para la localizacidn de individuos y la
activacidon de comunicaciones automaticas en funcién de su posicién no es dptimo. Ademds, su sistema
de funcionamiento requeriria que cada cliente llevara consigo un TrackR, lo que aumentaria
notablemente el coste de una posible implantacién. Asi, se ha decidido utilizar los beacons como
herramienta de proximidad. Que el posicionamiento no sea 100% preciso no es un gran impedimento
para su correcto uso ya que pueden ser calibrados y las comunicaciones se activaran en funcién de unos
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rangos de distancia a estas balizas.

A lo largo del proyecto INTERA se han considerado distintos dispositivos mdviles actuando como
beacons, para finalmente adquirir tres dispositivos reales a la compaiia Estimote. Estimote proporciona
un SDK de desarrollo propio que facilita la integracién de los beacons en otras aplicaciones. Igualmente,
Estimote ha empezado a desarrollar beacons que ademds de tecnologia bluetooth incorporan tecnologia
UltraWide Band que mejora notablemente el posicionamiento indoor. Estimote trabaja con entidades
como Tesco, el FC Barcelona, el museo Guggenheim de Nueva York o Tesla.

Canales probados y no incorporados: Twitter y Facebook.

A pesar de ser dos de las redes sociales con mayor nimero de usuarios activos, su uso queddé descartado
debido a la imposibilidad de utilizarlos como herramientas de comunicacién personalizada por lo
siguientes motivos:

e Twitter: Se realizaron una serie de pruebas que permitieron determinar la validez o no de

Twitter como posible canal de comunicacion integrado a la Plataforma Cloud. Para realizar estas
pruebas, se cred una cuenta de Twitter propia, denominada @prueba_intera. Utilizando la API
propia de Twitter se generd un script capaz de chequear la existencia o no de una relacién de
seguimiento entre usuarios, y el envio de un mensaje personalizado, ya sea mediante un tweet
tradicional o mediante un mensaje directo en funcién del resultado previo del chequeo. Es
importante destacar que la APl de Twitter es gratuita pero tiene limitado el nimero de consultas
cada 15 minutos. Esto no supone problema alguno, ya que el programa se ejecuta hasta que
todos los mensajes son enviados, y no se produce un retraso excesivo en la recepcion de la
notificacion.
Tras las primeras pruebas realizadas, la cuenta @prueba_intera fue clasificada como bot
automatico de envio masivo de publicidad. Lo cual se opone a la politica anti-spam de Twitter y
supuso el bloqueo de la misma hasta reconfirmar que estaba siendo utilizada por usuarios
reales. Debido a esta politica de Twitter, este canal de comunicacién sélo se podria utilizar para
comunicaciones puntuales y no para comunicaciones automatizadas a multitud de usuarios. Por
tanto, se descarté el uso de Twitter como canal de comunicacién integrado en la Plataforma
Cloud

e Facebook: La politica anti-spam de Facebook es incluso mas restrictiva que la de Twitter. Asi,
Facebook no permite que las paginas de compaiiias inicien una conversacién directa con los
usuarios salvo que éstos les hayan escrito previamente, incluso aun siendo seguidores de dicha
pagina. Este hecho limita completamente la utilizacion de Facebook como canal de
comunicacion personalizado en la Plataforma Cloud y por lo tanto se ha desestimado su
utilizacién.
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Destacar que tanto en Twitter como Facebook si podrian ser utilizados para la publicaciéon de
promociones globales que no requieran una personalizacién en el mensaje y que afecten al global de
usuarios. lgualmente, en ambas plataformas existe un sistema de pago variable para que estas
comunicaciones globales lleguen al nUmero méximo de usuarios sin que sea necesaria una interaccién
previa con ellos.

Canales offline.
Carta.

La Plataforma Cloud dispone de distintas plantillas que permiten personalizar la comunicacién con los
clientes de manera inmediata. En la figura siguiente se puede apreciar una de estas plantillas. Una vez
redactado el cuerpo de la comunicacidn, esta puede ser impresa de manera automadtica para su
posterior envio postal al cliente interesado. Ademads, estas comunicaciones pueden ser exportadas a
formato HTML o PDF para realizar modificaciones manuales en caso de ser necesario.

La plataforma dispone de distintas plantillas que permiten personalizar la comunicacidn con los clientes
de manera inmediata. Una vez redactado el cuerpo de la comunicacion, esta puede ser impresa de
manera automatica para su posterior envio postal al cliente interesado. Ademas, estas comunicaciones
pueden ser exportadas a formato HTML o PDF para realizar modificaciones manuales en caso de ser
necesario.

—— ..
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Figura 11: Ejemplo de plantilla de carta.

Descuento directo.

Segun se ha indicado, en el sector comercial se pueden genera descuentos de manera directa a través
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del TPV de pago. La integracién de este servicio en la Plataforma Cloud dependerd del TPV en cuestion.
Sin embargo, en todos los casos la comunicacidn entre ellos se realiza mediante informacién en formato
JSON. Asi, se ha afiadido un mdédulo de comunicaciéon en formato JSON, que permita la integracién de
cualquier terminal TPV en el sistema. A continuacidn, se puede ver un ejemplo del fichero JSON con los
usuarios beneficiados por un descuento.

[i

midm: "12594"
|
{

"id": "12665"
|
{

"id": "13369"

Vale.

Igual que sucede con los descuentos directos, esta integraciéon depende del terminal TPV disponible y se
realiza mediante una comunicaciéon mediante ficheros JSON.

SMS.

Nexmo y Twilio son dos de las companias mds potentes en el servicio de envios masivos de SMS. Ambas
poseen un amplio abanico de naciones sobre las que enviar SMS, habiendo muy pequefias diferencias
entre ellos. Igualmente, la documentacién de desarrollo de sus respectivas APIs es muy completa y sirve
de gran ayuda al desarrollador. Por otra parte, el precio de Nexmo es generalmente menor al de Twilio,
hecho que queda patente en el precio de envio a Espafia, donde Nexmo tiene un coste de 0.065€/SMS
por los 0.070€/SMS de Twilio. Esta es la principal razén por la que, finalmente, se ha decidido integrar
Nexmo en la Plataforma Cloud. Sin embargo, la integracién de Twilio, podria realizarse de manera
similar en caso necesario, siendo el usuario de la aplicacién el que debiera tomar la decision final. Otras
alternativas podrian ser Plivio o SMS Arena.

Estos sistemas permiten la redaccion de un mensaje personalizado mediante pardmetros que permiten
al usuario comunicarse con el cliente.
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Figura 12: Ejemplo de plantilla de envio de SMS.

Hito 3: Integracion y validacion del sistema

Este Hito se ha desarrollado entre los meses de septiembre y diciembre de 2017. Su objetivo ha sido la
integracién y validacién del sistema desarrollado mediante un piloto llevado a cabo en un entorno real
del sector retail. Para ello se han desarrollado las siguientes tareas:

e T3.1: Integracién de los componentes software.
e T3.2.Validacién de resultados.

T3.1: INTEGRACION DE LOS COMPONENTES SOFTWARE.

A través de esta tarea se han integrado cada uno de los médulos desarrollados en los Hitos 1y 2. Se han
interconectado el motor de célculo desarrollado, la Plataforma Cloud desarrollada en el Hito 1 y los
canales de comunicacién desarrollados en el Hito 2. Esta conexién permite disponer de una herramienta
capaz de ejecutar la légica de negocio, generar campafnas de comunicacién personalizadas mediante la
segmentacién de la poblacidon en estudio y realizar el envio de estas comunicaciones de manera
automatica.

La integracidn se ha realizado en tres pasos:

1. Integracién del motor de cdlculo desarrollado en INPERIA con la Plataforma Cloud desarrollada
en el Hito 1.
2. Integracidn de los canales de comunicacién desarrollados en el Hito 2.
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3. Integracidn del motor de calculo de INPERIA con los distintos canales de comunicacion.

Integracion de INPERIA con la Plataforma Cloud.

En esta primera fase se ha integrado el motor inteligente de calculo desarrollado en el proyecto INPERIA
con la Plataforma Cloud desarrollada en el Hito 1. Esta integracidn permite tener acceso tanto a los
datos de negocio propios del usuario como a las promociones generadas por el motor de calculo desde
la Plataforma Cloud. Igualmente, se puede disponer de informacion relativa a las campafias de
comunicacion generadas en la Plataforma Cloud desde la base de datos de negocio y por tanto desde el
motor de cdlculo.

La integracion del sistema INPERIA con la Plataforma Cloud se realizd a través de las bases de datos de
negocio y del metamodelo desarrollado en el Hito 1. Para ello se han de especificar en el metamodelo
las siguientes bases de datos:

e Base de datos del datamart (base de datos departamental, especializada en el almacenamiento
de los datos de un area de negocio especifica), en este caso, INPERIA.output.

e Base de datos de gestion y almacenamiento de las reglas de negocio, en este caso,
INPERIA_BUSINESS.dbo.

e Base de datos para el almacenamiento temporal de datos, en este caso, INPERIA_TEMP.dbo.

La base de datos del datamart contendra, no solo los datos de negocio propios, sino también los datos
de salida generados mediante el sistema INPERIA. Asi, la Plataforma Cloud tendrd acceso a todas las
comunicaciones personalizadas generadas por el sistema INPERIA en funcién de los habitos de los
distintos clientes del usuario.

Esta integracion se realiza en ambos sentidos, ya que la informacidn relativa a las campafias generadas y
ejecutadas en la Plataforma Cloud se almacena en la base de datos de gestidn y almacenamiento de
negocio. Por tanto, la informacidon quedara disponible para que el sistema INPERIA pueda extraer
informacién extra mejorando asi las recomendaciones personalizadas para los diferentes clientes.

Integracion de los canales de comunicacién con la Plataforma Cloud.

Una vez se ha integrado el sistema INPERIA y la plataforma Cloud, ha sido necesario integrar los
diferentes canales de comunicacidn con la Plataforma. Esta integracion permite realizar las
comunicaciones personalizadas de manera automatica una vez estén generadas.

Se resume a continuacién la integracion de cada uno de los canales de comunicacién para los cuales se
ha desarrollado una API en el hito anterior.

e Carta: Para la integracién de la comunicacion via correo ordinario se ha afiadido un médulo para
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la impresion de los documentos de manera directa desde el editor de textos. Igualmente, se ha
afiadido la posibilidad de almacenar estas comunicaciones, tanto en formato PDF como en
formato HTML, pudiendo enriquecer y almacenar cada una. Por ultimo, para la comunicacion
mediante correo ordinario, se han integrado las distintas plantillas disponibles para la
comunicacion por e-mail, para asi, disponer de comunicaciones mas visuales y atractivas para el
cliente.

e Vale: La integracién del canal de comunicacién via vale expedido por el terminal TPV se ha
realizado directamente desde el cédigo fuente de la Plataforma Cloud. Asi, se ha generado un
madulo para TPVs que genera un fichero JSON interpretable por la API de cualquier modelo de
terminal y que recoge el listado de clientes beneficiarios de una comunicacién en particular.

e Descuento directo: De manera andloga al caso de comunicaciones mediante vales expedidos
por el terminal TPV, se pueden generar ficheros JSON con la misma informacion, que sirvan para
la ejecucidn de descuentos directos en caja. Esta comunicacién esta centrada en el sector ventas
y dota de una gran versatilidad a la Plataforma Cloud. Para simplificar el uso de la Plataforma
Cloud el moédulo de comunicacion por descuento directo sera el mismo que el de comunicacién
via vale. Asi, la Plataforma Cloud no estard sobrecargada de herramientas, facilitando la
experiencia de usuario.

e SMS: Para la integracién de canal de comunicacién mediante envio de mensajes de texto de tipo
SMS. Se ha recurrido a la plataforma Nexmo y a su API. Nexmo permite la integracion de su
sistema en aplicaciones externas a través de su API utilizando las credenciales de registro
propios de Nexmo. En la pestafia de administracién de la Plataforma Cloud se ha afiadido la
posibilidad de incorporar distintas credenciales de comunicacién. Esto permitird disponer de
distintas cuentas activadas al mismo tiempo, permitiendo realizar comunicaciones con
credenciales y saldos distintos.

e e-mail: Para la integracién del canal de comunicacion via correo electrénico, se ha recurrido a
MailChimp y su APl de integracién en aplicaciones. Al igual que sucedia con los SMS, se ha
afiadido la opcién de incorporar distintas credenciales de usuario de MailChimp y permitir asi el
uso de esta tecnologia en la Plataforma Cloud. Esto permite disponer de distintas cuentas
activadas al mismo tiempo, pudiendo realizar comunicaciones con credenciales distintos.

e Notificaciones Push: Para la integracion de la comunicacidn via notificacion push se ha utilizado
el servicio de Google para el envio de notificaciones push, Firebase. Igualmente, se ha
desarrollado un servidor web, utilizando el framework de Python, Django; capaz de gestionar la
informacién proporcionada por la Plataforma Cloud y el servicio Firebase para el envio eficiente
de comunicaciones personalizadas mediante notificaciones push. También, se han desarrollado
dos pequefias aplicaciones moviles (de cliente y de administracién) que sirven como caso piloto
para la recepcion y administracion de las comunicaciones mediante notificacion push. Los
servicios web almacenaran toda la informacién relativa a las comunicaciones y a los usuarios
con la aplicacion movil activa, en adelante app, en una base de datos relacional del tipo SQL. Asi,
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esta informacidn quedara almacenada y podrd ser utilizada en la integracién de los canales de
comunicacion con el sistema INPERIA.

e Tecnologias de proximidad: La implementacidn de las tecnologias de proximidad se ha realizado
mediante el uso de beacons. De cara a la integraciéon de las tecnologias de proximidad se ha
decidido seguir el siguiente esquema de funcionamiento:

o Localizacién del cliente utilizando los beacons.

o Envio de la comunicacidn mediante una notificacidon push una vez el cliente haya sido

localizado.

Asi, ha sido necesario actualizar el servidor web desarrollado para el envio de notificaciones
push, asi como las apps moéviles. Para ello, se ha afiadido un mdédulo de gestiéon de beacons
donde cada usuario puede determinar qué beacons le pertenecen, en qué lugar se encuentrany
un tag asociado que permita identificarlo y personalizar ain mds las comunicaciones. Para la
localizacién del cliente, se utiliza la aplicacidn de cliente previamente desarrollada. Y en funcion
de las comunicaciones asociadas al cliente se genera un campo de minas, donde la app puede
determinar aquellos beacons que activen las comunicaciones.

Integracion de INPERIA con los canales de comunicacidn.

Las comunicaciones personalizadas, ademas de ser una herramienta que permite personalizar el trato
con el cliente final, pueden y deben servir como nuevos datos de entrada para el sistema INPERIA.

La respuesta a las comunicaciones personalizadas es una de las principales variables que analiza el
sistema INPERIA, de hecho, la respuesta a las promociones (a partir de los porcentajes de descuento
aplicados, en el caso particular de una comunicacion consistente en una promocion u oferta) ha sido
uno de los indicadores principales a la hora de analizar las preferencias de los clientes a lo largo del
proyecto INPERIA.

Los datos de cada comunicacion se guardan en la tabla CONTACTOS, de modo que cada comunicacion
tendra asignado a quién va dirigida, el tipo de campania, el target, el nombre, el canal de comunicacion,
etc.

Por otro lado, la respuesta a cada comunicacién se guardard en su tabla correspondiente siempre que
sea posible, ya que no es sencillo conocer a priori la respuesta a todas las comunicaciones offline (en el
caso de que no haya promociones o acciones a posteriori, sera practicamente imposible). La respuesta a
las comunicaciones online y aquellas offline que conlleven una accidn online por parte del comercio
usuario (como por ejemplo la aplicacién de un descuento) se guardaran en una tabla disefiada a tal
efecto, de modo que los datos de la misma puedan cruzarse con las caracteristicas de cada
comunicacion, los datos del cliente, la tipologia del target al que iba dirigido, etc.
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T3.2. VALIDACION DE RESULTADOS.

Finalmente, se ha validado el correcto funcionamiento de la solucién propuesta. Para ello, se ha
considerado la base de datos ficticia de Microsoft, Contoso Sales. Se ha comprobado que la integracion
se ha realizado de manera correcta y que cada uno de los canales de comunicacién funciona de manera
clara e inmediata. Igualmente, se han realizado pruebas de rendimiento para comprobar la idoneidad de
la herramienta para las interacciones en tiempo real. Asi, se ha comprobado que la solucién desarrollada
es una herramienta potente que permite a cualquier compaiiia usuaria, la interaccion de manera
intuitiva, inmediata y automatica con los distintos receptores de las comunicaciones.

Entrando un poco mads en detalle en el proceso de validacidn, ésta se ha realizado en una serie de pasos
que permiten comprobar tanto el correcto funcionamiento de la Plataforma Cloud como la integracién
de los distintos mddulos. Estos pasos a seguir han sido:

e Validacion del generador de campafias de comunicacién.
e Validacidn de los canales de comunicacién.
e Tiempos de ejecucidn.

A continuacidn, se describen las tareas desarrolladas en cada uno de los pasos.
Validacién del generador de campaiias de comunicacion.

Esta validacion se ha realizado mediante la segmentacion de los clientes en la Plataforma Cloud. Esta
segmentacién permite determinar el publico objetivo de las distintas campafias de comunicacién que el
usuario quiera ejecutar.

La Plataforma Cloud permite la definicién de distintos sujetos sobre los que realizar esta segmentacion.
Este hecho dota de una gran versatilidad a la herramienta permitiendo realizar segmentaciones con
distintos objetivos que permitan optimizar la comunicacion entre usuario y cliente. Estas
segmentaciones son:

e Segmentacion directa: La Plataforma Cloud permite una segmentacién directa de los clientes
siguiendo una metodologia por reglas. De esta manera, se podran realizar campafas de
comunicacion puntuales determinando el publico objetivo de manera manual, permitiendo al
usuario determinar los receptores.

e Segmentacidn utilizando las recomendaciones generadas por INPERIA: La Plataforma Cloud
permite realizar también la segmentacién utilizando la logica desarrollada en el proyecto
INPERIA. Asi, se han generado distintos sujetos a nivel de categoria, subcategoria y producto,
tanto a nivel general como a nivel de venta cruzada. En ellos, la segmentacion se realizara no a
nivel de cliente si no a nivel de par entidad-cliente. Igualmente, se ha afiadido la informacion
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relativa al analisis de promociones dptimas, lo que permitird filtrar por este tipo de
recomendaciones una vez hecho el estudio de comunicaciones éptimas.

Validacion de los canales de comunicacion.

Una vez validada la generacion de campafias mediante la segmentacion de las distintas poblaciones a
considerar, es necesario validar la correcta integracidon de los canales de comunicacién. Para ello se
comprobara que cada uno de los canales explicados a lo largo de este informe funcionan de manera
correcta y eficiente:

e Carta: El primer canal de comunicacién integrado se corresponde con el envio postal tradicional.
Como se explicd con anterioridad, este moddulo es capaz de imprimir tantas cartas
personalizadas como individuos se vean afectados por la comunicacién en particular.
Igualmente, se puede guardar la plantilla con la comunicacidn generada.

e Vale: A continuacidn, se realizaron pruebas de funcionamiento de la expedicién de vales a
través del TPV de negocio. Una vez ejecutada la campana de comunicacién utilizando el canal de
comunicacion via vale expedido por el TPV, se genera un fichero JSON que incorpora los
identificadores de todos los clientes a los que afecta la comunicacidn. Para determinar a qué
campafia se corresponde, el identificador de campafa esta incorporado al titulo del fichero, lo
gue unido a la informacidn disponible de la campafia en la base de datos de negocio, permite al
TPV identificar la comunicacidn a realizar por cada cliente y determinar el vale a expedir.

e Descuento directo: El proceso de comunicacién via descuento directo mantiene la misma
estructura que la comunicacion via vale. Asi, una vez realizadas las pruebas de funcionamiento,
se ha generado un fichero JSON con todos los clientes afectados por la comunicacién generada.
Al igual que en el caso anterior, utilizando el titulo del fichero, que contiene el identificador de
comunicacion, y la informacidn relativa a la campafia almacenada en la base de datos, el TPV es
capaz de determinar que esa promocién se corresponde con un descuento directo que afecta a
los clientes identificados en el JSON.

e SMS: La ultima comunicacion offline integrada en la Plataforma Cloud es el envio de mensajes
de texto. Para ello, el mensaje se escribird en la plantilla utilizando los codigos apropiados para
la personalizacion del SMS, como pueden ser *| FNAME|* para indicar el nombre del cliente.
Una vez completado el mensaje, éste ha de ser guardado para la posterior ejecucion de la
campafia de comunicacion. Asi, todos los SMS son enviados de manera automatica, llegando de
manera inmediata a los diferentes clientes.

e e-mail: A continuacidn, se comprobd la correcta integracion de la Plataforma Cloud con la API
de MailChimp y por tanto el correcto funcionamiento de las comunicaciones por correo
electronico. Para ello se ha generado una campafia de comunicacién que llegue a clientes que
acepten informacion por correo electrénico e igualmente esté bien informado.

o Notificaciones push: Para la validacién del envio de notificaciones push se ha generado una
campafia dirigida a clientes que acepten este tipo de notificaciones. Asi, se han enviado
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notificaciones a distintos clientes haciendo uso de los servicios desarrollados y de la plataforma
Firebase.

e Tecnologias de proximidad: Por ultimo, se ha validado la comunicaciéon por tecnologias de
proximidad, para ello se ha creado un entorno de pruebas donde los distintos beacons aparecen
rodeados en blanco. Este entorno simulara una tienda de Contoso Inc, donde se disponen de
beacons asociados las categorias cdmaras, juegos y equipos. Asi, se han generado ciertas
comunicaciones para un cliente particular que se activen por la cercania a los distintos beacons,
se ha comprobado que una vez que el cliente se acerca a uno de ellos, la l6gica de proximidad se
activa y una notificacién es enviada al usuario.

Tiempos de ejecucion.

Una vez validado el correcto funcionamiento de la Plataforma Cloud es necesario analizar los tiempos de
ejecucion de la misma para garantizar la interaccién con el usuario en tiempo real. La latencia global de
la aplicacion se puede ver como la suma de las duraciones en la generacién de las campafias de
comunicacion y en la ejecucién de las mismas.

Para la primera parte, el mayor cuello de botella es la generacidn de las reglas de segmentacién por
parte del usuario. Este retraso no es dependiente de la Plataforma Cloud y por tanto no se tendrd en
cuenta para la estimacion del tiempo de ejecucidn del sistema. Asi, sélo se considerara el tiempo de
reaccion de la plataforma a la seleccidn de una regla.

Una vez seleccionada cada regla, ésta se afade a la segmentacién en apenas décimas de segundo. Por
tanto, una campafia de comunicacién compleja de, por ejemplo, 15 reglas, quedaria creada ensélo2 03
segundos.

Por otra parte, para el envio de las comunicaciones es importante tener en cuenta que en las
comunicaciones offline el tiempo de ejecucién no es tan vital como en el caso de las comunicaciones
online ya que no afectaran en el comportamiento en tiempo real de la Plataforma. Sin embargo, se ha
analizado el impacto temporal que cada canal puede tener en la ejecucion de una de las campafias para
disponer de un analisis mas exhaustivo.

El tiempo de envio de las comunicaciones oscila entre los 3 y los 5 segundos garantizando la interaccion
entre usuario y cliente en tiempo real.

Teniendo en cuenta tanto la generacion de las recomendaciones como su envio posterior se puede
concluir que el tiempo estimado de recepcidn de la comunicacion por parte del cliente esta entre los 5y
los 8 segundos. Este hecho hace que la Plataforma Cloud resulte idonea para realizar una interaccién en
tiempo real con los clientes. No obstante, pueden existir problemas ajenos a la solucién que ralenticen
esta comunicacion, como pueden ser, fallos en los servidores madviles y/o de red.
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2. RESULTADOS CONSEGUIDOS

Durante el periodo de ejecucion del proyecto INPERIA (enero-diciembre 2017) se han conseguido todos
los resultados planificados, tal y como se habia planteado al inicio del proyecto y que se detallan a
continuacion:

e OE1: Disefio y desarrollo de Plataforma Cloud para el procesado de los datos en tiempo real.

Indicador de Consecucién: .OElc.1: Plataforma Cloud completamente operativa para

recibir y procesar los datos de los usuarios en tiempo real. Se ha implementado y esta
totalmente operativa la Plataforma Cloud con el motor de reglas que permite el analisis
de preferencias y la generacién de acciones y comunicaciones en tiempo real.

Estas herramientas permitirdn la creacion y edicién de las diferentes reglas que
gestionaran la comunicacion e interaccidon con los diferentes usuarios, asi como la
interaccion con el sistema de recomendaciones y el sistema de comunicaciones
multicanal.

e OE2: Disefo y desarrollo de un sistema de comunicaciones multicanal.

- Indicador de Consecucidén: [OE2c.1: Sistema de comunicaciones multicanal

completamente operativo para realizar el envio de comunicaciones en tiempo real a
través de los canales online y offline establecidos: Se ha desarrollado un sistema de
comunicaciones multicanal (con 4 canales offline y 3 canales online), integrado en la
plataforma. Se ha hecho especial hincapié en la heterogeneidad del publico objetivo, y
qgue estos canales abarcasen el mayor espectro posible de distintos comportamientos.
Por tanto, se han desarrollado médulos de comunicacién desde el envio postal hasta las
tecnologias de proximidad.

e OE3: Validacion mediante caso de estudio.

- Indicador de Consecucién: .OE3c.1: Los tres sistemas estdn operativos y la latencia de

los mismos para recopilar y procesar los datos de cada usuario (trabajando con una
muestra de 10.000 usuarios), generar la recomendacion apropiada, y comunicarla a
partir del canal empleado por el usuario es inferior a 5 sequndos: Se han integrado los
diferentes mdédulos desarrollados a lo largo del presente proyecto y los desarrollados en
el proyecto INPERIA. Esta integracion permite disponer de una herramienta capaz de
ejecutar la légica de negocio, generar campafias de comunicacion personalizadas
mediante la segmentacion de la poblacion en estudio y realizar el envio de las
comunicaciones de manera automatizada. Ademas se ha comprobado que el tiempo de
envio de las comunicaciones oscila entre los 3 y 5 segundos, garantizando la interaccién
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entre usuario y cliente en tiempo real.
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