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RESUMEN:

La construccion de una relacién exitosa con los clientes depende de que las empresas
sepan identificar el verdadero valor de los mismos. La utilizacion de técnicas de
segmentacion de clientes resulta Gtil y decisiva en la identificacion de los clientes
rentables, lo que permite focalizar recursos en funcién de captacion, retencion o
recuperacion de los mismos. El presente estudio analiza los datos de facturacion de la
empresa TOYOCUENCA S.A mediante la metodologia RFM. EIl analisis RFM es
utilizado para estudiar el comportamiento del cliente considerando tres variables
principales: R (Recency): Periodo desde la ultima compra, F (Frequency): nimero de
compras realizadas en un cierto periodo, M (Monetary): dinero gastado durante un cierto
periodo. Los resultados de este analisis fueron segmentados mediante el método de K-
medias. Los resultados de este estudio fueron la obtencion de 6 grupos de clientes los
cuales son analizados para encontrar el gasto y las visitas promedio durante el afio 2019
en la empresa.
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ABSTRACT:

Building a successful relationship with customers depends on companies knowing how
to identify the true value of customers. The use of customer segmentation techniques is
useful and decisive in identifying profitable customers. This allows targeting resources
based on their acquisition, retention or recovery. The study analyzes the billing data of
the company TOYOCUENCA S.A using the RFM methodology. RFM analysis is used
to study customer behavior considering three main variables: R (Recency): Period since
the last purchase, F (Frequency): number of purchases made in a certain period, M
(Monetary): money spent during a period of time. certain period. The results of this
analysis were segmented using the K-means method. As a result, 6 groups of clients were
obtained. They were analyzed to find the average expenditure and visits during the year
2019 in the company.

Keywords: Clustering, RFM Analysis, Elbow Method, CRM, K-means.
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