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Rezumat

Tehnica mineritului datelor permite analiza unor volume mari de informatii stocate in depozite de date, in
vederea rezolvarii unor probleme de naturd decizionald. Din punctul de vedere al aplicatiilor software
utilizate, tehnica 1si are originile 1n trei categorii de aplicatii: cele statistice, cele specifice inteligentei
artificiale, care au la baza algoritmi neuro-fuzzy si cele de invitare automata de tip “machine learning”. In
domeniul managementului relatiilor cu clientii, tehnica DM este utilizatd pentru analiza informatiilor
istorice specifice activitatii de vanzdri, in vederea identificarii unor modele comportamentale ale
consumatorilor care sa permita efectuarea de previziuni cu privire la modul in care acestia vor raspunde la
ofertele lansate pe piatd de citre companie.

Abstract

Data mining is a technique that consists in analysing large volumes of informations stored in data
warehouses, in order to resolve decision problems. The tehnique is derived from three categories of
software applications: the statistical ones, artifficial intelligence applications based on neuro-fuzzy
algorythms and the ones based on automated machine learning. In the field of customer relationship
management, the DM technique is used to analyse hystorical informations related to sales activity, in order
to identify models for consumer choice that allows predictions about the way they will respond to new
offers.

1.Depozitele de date si tehnica mineritului datelor

Pana recent, specialistii considerau ca sistemele clasice de prelucrare a
informatiilor de tipul ERP reprezintau o solutie eficienta atat pentru gestiunea datelor cat
si pentru efectuarea de analize economico-financiare. In fapt, sistemele de planificare a
resurselor ofereau o viziune integratd asupra activitdtii organizatiei §i permiteau
vizualizarea unor situatii informatice sintetice sub forma tablourilor de bord. Principalul
dezavantaj era acela ca ERP-urile nu permiteau realizarea unor corelatii complexe a
datelor din sistem, ceea ce limita multimea rapoartelor ce puteau fi obtinute de catre
utilizator la cele cu un grad mediu-ridicat de parametrizare. Cu alte cuvinte, sistemele nu
erau capabile sa rdspunda la niste cerinte punctuale si specifice, impuse de complexitatea
proceselor decizionale desfasurate in cadrul organizatiei.

De asemenea, cvasitotalitatea aplicatiilor informatice pentru management
dezvoltate In cadrul sistemelor ERP functioneaza, dupa cum se cunoaste, pe principiul
bancilor de date si, implicit, a sistemelor de gestiune care asigurd crearea si gestionarea
acestora. Caracteristica fundamentala a acestor aplicatii este data de faptul ca elementul



primar al prelucririlor este informatia, generata intotdeauna in sistemul informational,
prelucratd in cel informatic si interpretatd, in forma sa finala, fie in subsistemul
decizional, fie tot la nivelul celui informational. In acelasi timp, aceste aplicatii nu au
capacitatea de a genera la randul lor informatii suplimentare pornind de la cele stocate la
un moment dat Tn baza de date.

Aceste restrictii au impus un nou trend in dezvoltarea de produse software si
anume acela al aplicatiilor din sfera inteligentei afacerilor (Business Intelligence).
Datoritd faptului ca raspund unor cerinte decizionale de naturd complexa, aplicatiile de
BI se adreseazd in primul rind managerilor de nivel mediu si superior din cadrul
companiilor sau institutiilor publice si mai putin personalului operational. In sfera
acestora tehnologii se detaseaza ca importantd sistemele OLAP, tehnicile depozitelor de
date si mineritului datelor sau sistemele de management al cunostintelor de tip KMS.

Depozitul de date sau “data warehouse” reprezinta o baza de date dezvoltata in
scopul satisfacerii cerintelor unui sistem de inteligenta a afacerilor. Din punctul de vedere
al structurii, depozitul de date integreaza un numar mare de categorii de date, provenite
din diverse surse externe. De reguld, depozitele de date au capacitati de stocare foarte
mari, de ordinul terabytes si inmagazineaza date care un un caracter istoric. in general,
intr-o organizatie exista trei tipuri de depozite de date:

o Depozitul de date central, care gestioneazd principalele informatii legate de
activitatea organizatiei si asigura suportul pentru desfasurarea proceselor de
fundamentare a deciziilor si este utilizata de catre managerii de nivel superior.

o Depozitul de date operational, care gestioneazd date de naturd operationald
actualizate in timp real.

° Depozite de date de tip Datamart, care reprezintd subcomponente ale magaziei de
date operationale, dezvoltate la nivel de entitate organizatorica structurala sau
functionala.

Prelucrarea datelor stocate in depozite de date se realizeaza cu ajutorul tehnicii
mineritului datelor, cunoscutd in literatura de specialitate sub denumirea de Data Mining
(DM) sau Knowledge Discovery in Databases (KDD). in opinia lui Shapiro, mineritul
datelor este tehnica de extragere din date a unui confinut informational necunoscut la
momentul respectiv. Alti specialisti considera ca Data Mining defineste explorarea gi
analiza, folosind mijloace automatizate si semiautomatizate, a unor mari cantititi de
date in scopul identificarii unor relatii semnficative intre acestea.

Pentru a putea insa face o analiza pertinentd a conceptului, este necesard o scurta
analizd a evolutiei acestei tehnologii, mai ales dacd tinem cont de faptul ca, tinand cont
de gradul de noutate al instrumentelor utilizate in Data Mining, majoritatea teoreticenilor
si practicienilor au opinii divergente. Tehnica mineritului datelor 1si are radacinile in trei
categorii de aplicatii din sfera tehnologiei informatiei si comunicatiei:

° Aplicatii statistice, respectiv cele bazate pe concepte precum regresie, distributie
standard, deviatie standard, abatere medie patratica sau intervale de confidenta,
utilizate pentru analiza datelor si a relatiilor dintre acestea.

° Aplicatii specifice inteligentei artificiale, care au la baza principiile euristicii si
iau de reguld forma sistemelor expert, folosind ingineria neuro-fuzzy precum si
alte tehnici derivate din teoria multimilor vagi.

° Aplicatii de invditarea automatd de tip “machine learning”, aflate la intersectia
primelor doud categorii si care combind modelele euristice cu cele statistice. De
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fapt, in esenta Data Mining-ul reprezintd o adapare a tehnicilor de invatare
automata la nivelul aplicatiilor de afaceri sau din mediul administratiei publice.
Din cele de mai sus, rezulta ca principala contributie a mineritului datelor in
procesul de fundamentare a deciziilor este capacitatea acestuia de a usura procesul de
analiza a datelor. Evident ca succesul procesului este dependent de intuitia utilizatorilor si
de capacitatea acestora de a rafina informatia primita de la sistem si de a fomula in mod
corespunzator regulile de filtrare a datelor. Misiunea principald a Data Mining-ului este,
in aceastd situatie, de a descoperi asocieri sau modele ale datelor, de corelatii si tendinte
folosind tehnici statistice $i matematice, in timp de decidentii vor selecta din informatiile
primite alternativa decizionald optimala. Pentru a putea realiza acest obiectiv, aplicatiile
din sfera Data Mining-ului indeplinesc trei categorii de functii:
° Functii de grupare a datelor, care sunt utilizate, de reguld, in prima faza a
mineritului datelor si care vizeaza identificarea grupurilor de date care descriu
caracteristici sau comportamente similare.

o Functii de ierarhizare a datelor, folosite in vederea clasificarii datelor in functie
de semnificatia §i importanta pe care o au relativ la o anumita situatie decizionala.
o Functii de interogare, care premit utilizatorului sd solicite furnizarea anumitor

rezultate ale procesarii datelor, in functie de un anumit set de cerinte.

Datoritd acestor functionalitati, aplicatiile de Data Mining se utilizeazd pe scara
largd sub forma unor componente integrate in cadrul unor sisteme precum CRM
(Customer Relationship Management) unde are rolul de a analiza caracteristicle unice ale
clientilor unei organizatii Tn baza istoricului acestora, in vederea identificarii unor
trenduri in evolutia segmentelor de consumatori. De asemenea, mineritul datelor este
folosit si pentru analiza datelor in arhitecturile multimensionale de tip OLAP sau pentru
transformarea datelor in cunostinte in cadrul aplicatiilor din sfera KMS (Knowledge
Management Systems).

2.Sisteme de management al relatiilor cu clientii (CRM)

Planificarea resurselor organizatiei (ERP) trebuie sa porneasca de la principala
veriga a lantului de furnizare si anume consumatorul final. In vederea optimizarii
modului in care o companie interactioneaza cu clientii sai, implementarea de sisteme
ERP este insotita de cele mai multe ori de dezvoltarea unei componente CRM. Un sistem
de management al relatiilor cu clientii (CRM Customer Relationship Management)
reprezintd o un ansamblu de aplicatii informatice si proceduri care vizeaza identificarea
principalelor asteptdri si preferinte ale clientilor organizatiei si utilizarea eficientd a
informatiilor acumulate n scopul perfectionarii relatiilor cu acestia.

Implementarea unui astfel de sistem are drept obiectiv fundamental cresterea
gradului de satisfacere a cerintelor explicite si implicite ale clientilor si presupune
dezvoltarea a doua componente:

. componenta manageriald reprezentatd de ansamblul metodelor si tehnicilor
utilizate pentru integrarea si utilizarea datelor referitoare la comportamentul
consumatorilor;

. componenta informatica care include totalitatea echipamentelor hardware si a

componentelor software utilizate pentru colectarea, stocarea si gestionarea



informatiilor. In aceastid categorie sunt cuprinse aplicatiile CIS (Customer
Interaction Software) care prezintd, drept principale functionalitdti : preluarea
datelor referitoare la clienti utilizdnd machete standardizate pentru comenzi,
cereri, solicitdri, reclamatii etc.; evidenta clientilor existenti si a celor potentiali,
prin prisma unui set de caracteristici unice, pastrandu-se si un istoric al evolutiei
acestora; consolidarea datelor colectate Tn scopul analizei analizei §i gruparea
informatiilor obtinute in rapoarte de sinteza si reprezentari grafice.

Din punct de vedere arhitectural, un sistem de management al relatiilor cu clientii
asistat de calculator integreazd o gama largd de tehnologii informationale precum
ICT(Integrated Computer Telephony) sau IVR(Intelligent Voice Responce). Principalele
componente ale sistemelor CRM sunt :

a. Ghiseul unic reprezintd punctul de intrare in sistem a informatiilor legate de
solicitdrile si sesizarile clientilor, de reguld sub forma unor documente, care
urmeaza sa fie apoi preluate si operate in cadrul un sistem de management al
documentelor si fluxurilor de lucru.

b. Centrul de contact (Call Center/ Contact Center/ Help Desk) reprezinta o entitate
din cadrul unei organizatii, care acorda asistentad de specialitate clientilor care
solicita informatii referitoare la produsele si serviciile furnizate. Dezvoltarea unei
astfel de componente genereazd o serie de beneficii : micsorarea numarului de
apeluri pierdute prin distribuirea inteligentd a apelurilor, cresterea productivitatii
personalului implicat in activitati de véanzari i  marketing, amplificarea
satisfactiei clientului prin cresterea valorii percepute de acesta, monitorizarea
gradului de satisfacere a cerintelor clientilor.

c. Componenta eCRM  vizeaza utilizarea tehnologiilor Internet 1n vederea
perfectiondrii relatiilor cu clientii organizatiei, folosind instrumente specifice
precum :

- Listele de adrese postale si serviciile de e-mail personalizate. Prin
intermediul acestor aplicatii sunt transmise mesaje standardizate (buletine
informative, formulare electronice etc.) clientilor existenti intr-o baza de
date.

- Serviciile de chat sau dialoguri interactive. Reprezinta servicii WEB prin
care un client poate solicita asistenta on-line de la personal de specialitate
din organizatie.

- Forumurile. Sunt discutii pe marginea unor teme de interes general pentru
consumatori precum: noile produse sau servicii ofertate de organizatie,
procedura care trebuie parcursa pentru obtinerea unor documentatii etc.

Pe plan mondial, cele mai utilizate pachete de aplicatii €CRM sunt : Marketing
Automation Systems (MAS), Sales Force Automation (SFA) si Customer Service
Automation Systems (CSAS).

Ca principale avantaje ale implementarii sistemelor CRM enumeram:
eficientizarea activitatilor de deservire a comenzilor primite de la consumatori,
imbunatatirea calitdtii serviciilor prestate de organizatie pentru clientii sai, comunicarea
cu clientul la un nivel calitativ superior folosind canale de comunicare multiple (telefon,
ghiseu unic, web, e-mail), diminuarea costurilor de comunicare cu clientul, reducerea



timpului de raspuns la problemele sesizate, realizarea unei imagini mai bune a
organizatiei in relatia cu clientii.

3.Utilizarea tehnicii DM in sistemele CRM

Dupa cum s-a mai precizat, principalul obiectiv strategic al implementarii CRM 1l
reprezintd maximizarea valorii percepute de client, in contextul intelegerii
comportamentului acestuia si promovirii unor actiuni pentru fidelizarea sa. In acest
context, fluxurile informationale modelate in cadrul sistemelor CRM includ, in general,
trei faze:

a. Clientul contacteaza compania, in scopul de a lansa o comanda pentru un produs,
de a obtine suport tehnic, de a face o reclamatie sau o sugestie etc.

b. Compania contacteaza clientul prin intermediul unei campanii de marketing, unui
studiu de piata sau folosind comertul electronic.

c. Compania analizeaza informatiile obtinute de la clienti in vedera unei mai bune

intelegeri a cerintelor reale ale acestora.
In practicd, nsa, mai ales In cazul companiilor mari, aplicarea tehnicilor specifice
CRM presupune parcurgerea unei succesiuni de etape:

ETAPA 1. Identificarea clientilor organizatiei si gruparea acestora pe
categorii in functie de preferinte sau comportamente. Principalele criterii de
clasificare sunt :

. Specificul cerintelor : consumatori, agenti economici, institutii publice etc.

. Apartenenta clientilor la un anumit grup: clienti cu cerinte generale (nevoile
comune ale unui grup de indivizi sau organizatii), sau cu cerinte individuale
(specifice fiecarui individ sau organizatie).

. Gradul de stabilitate in timp a cerintelor: clienti cu cerinte uniforme sau
neuniforme 1n timp.

Luind in considerare aceste criterii de clasificare, putem imparti clientii unei
organizatii in patru grupe:

- GRUPA I: Clienti cu cerinte generale §i care au un caracter uniform.

- GRUPA II: Clienti cu cerinte specifice si care au un caracter uniform.
- GRUPA III: Clienti cu cerinte generale si care au un caracter neuniform.

- GRUPA IV: Clienti cu cerinte specifice si care au un caracter neuniform.

ETAPA 2. Stabilirea informatiilor necesare si proiectarea arhitecturii
sistemului. In cadrul acestei etape are loc proiectarea bazei de date de gestiune a
clientilor care contine, in general, informatii legate de: datele de identificare ale
persoanei; pregatirea profesionald; situatia sociala; apartenenta la o anumita categorie de
clienti; atitudini si perceptii; comportamente in diferite situatii; cereri, reclamatii, sesizari
depuse de client etc. Desigur cd, de cele mai multe ori, legislatia in vigoare nu permite
stocarea si utilizarea tuturor categoriilor de date. Din acest motiv, in paralel cu alegerea
informatiilor, este necesar sa fie elaborata o politica de confidentialitate care sa contina
reglementdri precum: descrierea amanuntitd a modului in care datele colectate vor fi



exploatate, definirea informatiilor care nu vor putea fi utilizate de catre organizatie sau
definirea unor proceduri prin care clientul sd poata preveni utilizarea anumitor informatii.

ETAPA 3. Identificarea modalititilor de culegere a informatiilor presupune
dezvoltarea unui instrumentar de metode si tehnici prin care informatiile care descriu
comportamentele clientilor sa fie colectate si introduse in baza de date. Preluarea datelor
se poate realiza fie prin mijloace conventionale, fie automatizat, cu ajutorul tehnicii de
calcul. Principalele metode utilizate pentru culegerea datelor includ : fax, telefon, e-mail,
Internet etc.

ETAPA 4. Culegerea informatiilor si actualizarea bazei de date constd in
utilizarea tehnicilor definite Tn cadrul celei de-a doua etape 1n vederea consolidarii bazei
de date de clienti. O metoda clasica de colectare a acestor informatii o reprezinta interviul
structurat, care poate fi derulat fie de operatori umani, fie de operatori electronici
(sondajul electronic).

ETAPA 5. Operationalizarea de modificari in plan organizational in vederea
amplificarii satisfactiei clientilor prin Tmbunatatirea si diversificarea serviciilor furnizate,
actionand concomitent atat in planul acoperirii cerintelor generale cat si in planul celor
individuale. Studiile efectuate releva faptul ca amplificarea gradului de satisfacere a
cerintelor clientilor genereza imbunatatirea imaginii prin care organizatia este perceputa
pe piatd, insd numai pana la un anumit punct de maxim, dincolo de care imaginea sa
incepe sa se deterioreze.

Aplicarea acestei metodologii presupune utilizarea unui instrumentar care sa
permita parcurgerea datelor care descriu comportamentul clientilor in vederea
descoperirii unor trenduri care s permita efectuarea de predictii privind evolutia fiecarui
segment de piatd. Tehnicile derivate din Data Mining pot fi utilizate cu succes, mai ales
deoarece se pune problema unei abordari multidimensionale care poate, spre exemplu, sa
includa trei dimensiuni:

- ierarhia produselor (brand, clasa, categorie, produs);

- ierarhia perioadelor (ani, trimestre, luni, date calendaristice);

- ierarhia clientilor (regiuni, zone clase clienti).

In practici, aceastd abordare este operationalizati cu succes prin intermediul unui
concept modern care std astdzi la baza majoritdtii sistemelor de asistare a procesului
decizional si anume cel de OLAP (On-Line Analytic Processing), care au la baza tehnica
analizei multimensionale a datelor. Termenul de OLAP a fost introdus in 1993 de catre
Codd, impreuna cu cele 18 reguli de functionare specific acestei tehnologii. Codd facea o
diferentiere clard Intre tehnologia sistemelor multidimensionale §i cea a sistemelor
tranzactionale. De altfel, Codd a fost cel care a dat si definitia consacratd a termenului de
OLAP: “OLAP reprezintd “o categorie de instrumente software, care permit analistilor,
managerilor si directorilor sd inteleagad esenta datelor printr-un acces rapid, consistent si
interactiv la o mare varietate de viziuni posibile ale informatiilor, care au fost obtinute
prin tranformarea datelor primare astfel incat sa reflecte dimensiunile reale ale
intreprinderii agsa cum o percepe si o ntelege utilizatorul”.

Daca ne raportdm la cerintele utilizatorilor sistemelor CRM, sistemele OLAP
asigura suportul pentru satisfacere in timp real a unor cereri specfice ale acestora,
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deoarece anticipeazd momentul §i continutul interogarii si oferd combinatia optima ntre
rezultatele antecalculate si cele calculate la momentul solicitirii informatiei. in acest
scop, la nivelul sistemelor CRM, OLAP utilizeazd un instrumentar specific, motiv
pentru care majoritatea specialistilor considera ca reprezinta cel mai potrivit mediu pentru
implementarea unor modele informationale functionale in baza principiilor dinamicii
sistemelor:

1.

Instrumente pentru importul datelor privind comportamentul clientilor.
Importul presupune extragerea datelor din surse externe, de reguld din baze de
date relationale sau orientate obiect §i se realizeaza prin intermediul unor
interfete standard. Procesul este consumator de timp pentru ca presupune
trecerea la modul de scriere a datelor 1n sistem multimensional si este cu atat mai
dificil cu cat sistemul de inteligentd a afecrilor trebuie integrat cu sistemul
informatic existent, dezvoltat pe o arhitectura clasica de tip SGBD.

Instrumente pentru stocarea datelor. Stocarea presupune incarcarea datelor in
depozitul de date, folosind o serie de aplicatii utilitarea care preseaza o serie de
servicii suplimentare, cum ar fi: verificarea integritatii datelor, agregarea,
sortarea si indexarea acestora etc.

Instrumente pentru integrarea datelor. Desigur ca trecerea la modelul
multidimensional genereazad o serie de erori Tn procesul de extragere a datelor
din bazele de date traditionale, ceea ce implica utilizarea unor instrumente de tip
data mining care sa permita identificarea si eliminarea deficientelor in
integritatea datelor aparute odata cu importul acestora.

Instrumente pentru actualizarea datelor.De reguld, in majoritatea aplicatiilor
OLAP, depozitul de date este modificat zilnic, ceea ce genereazd o serie de
probleme legate de momentul si modul in care se realizeaza actualizarea. Exista
o serie de instrumente care faciliteazad acest proces, care au la baza tehnica
incarcarii incrementale care presupune ca actualizarea safie compusa dintr-o
secventda de modificari cu duratd redusd. Alte instrumente, cum ar fi data
shipping sau transaction shipping, utilizeaza principiul replicdrii sau
“fotografierii” datelor.

Instrumente pentru prelucrarea datelor, interogare si generarea
rapoartelor. Aceste instrumente utilizeaza conceptul de metadate utilizate in
cadrul tehnicilor de data mining, definite ca fiind “datele ce descriu semnificatia
datelor”. Metadatele reprezintd elemente esentiale Tn procesul de interogare a
bazei de date, atat prin prisma faptului cd pot contine informatii de natura
administrativa (profiluri de utilizatori, drepturi de acces, locatia datelor) cat si de
natura functionala (relatii Intre diferitele tipuri de date, informatii statistice etc.).
Instrumente pentru administrarea sistemului. In aceasti categorie intrd
instrumentele utilizate pentru gestiunea depozitelor de date, a capacitatii de
stocare, a sistemului de comunicatie etc.

Concluzionand, putem aprecia cd, la momentul actual, aproape toate

organizatiile mari detin o platformd Intranet care, impreuna cu anumite extensii §i
instrumente specifice, asigurd functionalitatile de bazd ale aplicatiilor de Business
Intelligence, cum ar fi organizarea informatiilor in depozite de date si prelucrarea
acestora folosind tehnici de Data Mining. Mai mult decat atit, unele organizatii au



dezvoltate platforme de tip Groupware care permit lucrul in echipa si organizarea
eficientd a activitatilor colaborative. Numeroase functii specifice Data Mining sunt deja
implementate sub formd de componente ale arhitecturii Intranet sau a unor solutii
specifice cum ar fi cele de tip CRM (Customer Relationship Management). In aceste
conditii, o intensificare a utilizarii functiilor DM existente si dezvoltarea de functii noi s-
ar putea face prin proiectarea unui sistem de management al cunostintelor de tip KMS.

In ceea ce priveste piata Business Intelligence, aceasta este una destul de
confuzd si dinamicd ca urmare a faptului cd, la momentul actual, nu existd o solutie
standard cu un nivel ridicat de interoperabilitate. Mai mult decat atét, achizitionarea unui
pachet standard ar putea conduce la pierderea avantajului competitiv ca urmare a
nivelului redus de satisfacere a cerintelor specifice. Din acest motiv, de regula,
organizatiile recurg la capacitatea de dezvoltare proprie. O altd problemd este cea a
integrarii solutillor DM implementate cu alte aplicatii cum ar fi cele de management al
documentelor si fluxurilor de lucru. In acest sens, o solutie tehnica la care recurg tot mai
multe companii este cea a dezvoltdrii de portaluri de cunostinte care pot facilita
integrarea prin utilizarea functiilor inteligente in procesul de manipulare a cunostintelor.
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