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RESUMEN 
En épocas recientes, la inteligencia arti-
ficial ha contribuido a resolver proble-
mas encontrados en el desempeño de las 
tareas de unidades informáticas, tanto 
si las computadoras están distribuidas 
para interactuar entre ellas o están en 
un entorno abierto (inteligencia artifi-
cial distribuida). 
Las tecnologías de la información 
permiten la creación de soluciones 
novedosas para problemas específicos 
mediante la aplicación de los hallazgos 
en diversas áreas de investigación. 
Esta tesis está dirigida a la creación 
de modelos de usuario mediante un 
enfoque multidisciplinario en el cual se 
emplean los principios de la psicología, 
inteligencia artificial distribuida y 
el aprendizaje automático para crear 
modelos de usuario en entornos abiertos; 
uno de estos es la inteligencia ambiental 
fundamentalmente en modelos de 
usuario con funciones de aprendizaje 
incremental y distribuido (conocidos 
como smart user models). Basándonos 
en dichos modelos de usuario, se orientó 
esta investigación a la adquisición de 
características importantes del usuario 

y que determinan la escala dominante 
de valores del mismo en aquellos temas 
en los cuales está más interesado, 
desarrollando una metodología para 
obtener la escala de valores humanos 
del usuario con respecto a sus 
características objetivas, subjetivas 
y emocionales (particularmente en 
sistemas de recomendación). 

Una de las áreas que ha sido poco 
investigada es la inclusión de una 
escala de valores humanos en los 
sistemas de información: un sistema 
de recomendación, modelo de usuario 
o sistema de información sólo toma en 
cuenta las preferencias y emociones 
del usuario [Velásquez, 1996, 1997; 
Goldspink, z000; Conte y Paolucci, 
2001; Urban y Schmidt, zoo,: Dal Forno 
y Merlone, 2001, 2002; Berkovsky, et 
al., 2007c]. Por lo tanto, el principal 
enfoque de nuestra investigación está 
fundamentada en la creación de una 
metodología que permita la generación 
de una escala de valores humanos 
para el usuario a partir del modelo 
de usuario. Se presentan resultados 
obtenidos a partir de un caso de estudio 
donde la metodología propuesta 
en esta investigación fue puesta a 
prueba, mediante la utilización de 
las características objetivas, subjetivas 
y emocionales en el área bancaria y 
restaurantera. 

En esta tesis, la principal contribución 
es: El desarrollo de una metodología que, 
dado un modelo de usuario con atribu-
tos objetivos, subjetivos y emocionales, 
se obtenga la escala de valores humanos 
del usuario. La metodología propuesta 
está basada en el uso de aplicaciones ya 
existentes, donde hay conexiones en-
tre usuarios, agentes y dominios que se 
caracterizan por estas particularidades y 
atributos, no requiriendo de un esfuerzo 
extra por parte del usuario. 

INTRODUCCIÓN 

El estudio del comportamiento 
del usuario es un mecanismo que 
permite conocer algunas características 
del mismo (preferencias, nivel de 
conocimientos, etc.); ocasionalmente, 
esta información es utilizada para 
deducir nuevas características que 
ayuden a agrupar a los usuarios con 
comportamientos similares (utilizando 
métodos probabilísticos o sistemas 
basados en reglas). 
La comunidad científica que trabaja 
en la inteligencia artificial ha logrado 
desarrollar el concepto de sistemas 
multiagente, el cual se caracteriza 
por ofrecer una posible solución al 
desarrollo de problemas complejos en 
entornos distribuidos. Al desarrollarse 
los sistemas multiagente, hay un 
evidente e incuestionable incremento 
en la complejidad, al igual que la 
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necesidad de adaptar y desarrollar 
técnicas y herramientas que permitan 
identificar, localizar y buscar productos, 
servicios, fuentes de información y 
personas que se relacionen con los 
intereses y preferencias de una persona 
o grupo de personas: estos sistemas son 
llamados sistemas de recomendación. 

Hay actualmente un número cada 
vez mayor de personas que confían en 
los sistemas de recomendación. Estos 
sistemas, que emergieron como una 
respuesta a las posibles tecnologías 
y necesidades humanas creadas 
por la red mundial, son utilizados 
para medir, mediar, dar soporte o 
automatizar el proceso diario de ofrecer 
recomendaciones. 
Los sistemas de recomendación apoyan 
su funcionamiento en los sistemas de 
modelos de usuarios: la construcción 
de modelos de usuario ofrece la 
posibilidad de anticipar y predecir las 
preferencias del usuario en los sistemas 
de recomendación. Actualmente, las 
tareas de adaptación en el sistema 
son llevadas a cabo sobre la base de la 
construcción de modelos en los cuales 
las características de los usuarios 
interactuantes son almacenadas, tales 
como información personal, intereses, 
gustos y preferencias. 
Las tecnologías de la información 
permiten la creación de soluciones 
novedosas para problemas específicos, 
mediante la aplicación de los hallazgos 
en diversas áreas de investigación. 
Este trabajo está dirigido a la 
creación, mediante un enfoque 
multidisciplinario, de modelos de 
usuario que empleen los principios 
de la psicología, la inteligencia 
artificial distribuida y el aprendizaje 
automático para crear modelos de 
usuario en entornos abiertos tales 
como la inteligencia ambiental 
[González, et al, 2005b], fundamentados 
en modelos de usuario con funciones de 
aprendizaje incremental y distribuido 
(conocidos como smart user models 
[González, et al., 2004]). Algunas de 
las características de estos smart user 
models pueden sintetizarse como se 
muestra a continuación: 

.Deben ser genéricos, para poder 
utilizarlos en varios dominios de 
entornos abiertos tales como la 
Internet; 
.no deben ser invasivos: deben realizar 
al usuario el menor número posible de 
preguntas; 
.deben sacar el máximo provecho 
de la información del usuario en las 
aplicaciones existentes; 
.deben favorecer el flujo de información 
del usuario de un dominio a otro y, 
.deben estar atentos al contexto, 
en particular con relación al factor 
humano. 
Basándose en estos modelos de 
usuario, se busca adquirir características 
importantes del usuario que determinen 
la escala dominante de valores del 
mismo en aquellos temas en los cuales 
está más interesado. Igualmente, 
desarrollar una metodología para 
obtener la escala de valores humanos 
del usuario con respecto a sus 
características objetivas, subjetivas y 
emocionales (particularmente en los 
sistemas de recomendación). 

MOTIVACIÓN 
Con la rápida introducción de 
computadoras altamente sofisticadas, 
telecomunicaciones y sistemas de 
servicio y manufactura, un importante 
cambio ha ocurrido con respecto a 
la forma en que las personas utilizan 
y trabajan con la tecnología: las 
tecnologías de la sociedad de la 
información están omnipresentes ya no 
sólo en el trabajo, sino también en una 
gran cantidad de nuestras actividades 
cotidianas. El paradigma tecnológico 
está evolucionando gradualmente 
hacia una informática altamente 
interactiva, colaborativa, centrada en 
grupos y distribuida (a través de la 
internet global). Esta evolución crea 
nuevos desafíos, en particular para la 
interacción hombre-computadora y para 
el campo de los factores humanos. Este 
último se enfrenta a los requerimientos 
planteados por la diversificación de los 
grupos de usuarios meta, el consecuente 
cambio de sistemas diseñados para 
profesionales a sistemas diseñados para 
todos, la proliferación de plataformas 

tecnológicas y la aparición de una 
variedad de diferentes dispositivos. 
Finalmente, el cambio del acceso a 
sistemas informáticos de escritorio 
hacia un acceso en todo lugar y 
momento. Es evidente que estos desafíos 
necesitan un enfoque de ingeniería 
sistemático y bien estructurado hacia 
la interacción hombre-computadora. 
Que sea capaz de estudiar, modelar 
y comprender el contexto de la 
evaluación de comportamientos 
adaptables y adaptativos de los sistemas 
interactivos y de la compresión de 
las diferentes categorías de usuario y 
sus características físicas, cognitivas, 
comunicativas y de percepción. En 
este contexto, el factor humano puede 
contribuir de diversas maneras en el 
diseño de tecnologías de sistemas de 
información que sean accesibles y 
universales en su uso. En primer lugar, 
el enfoque rigurosamente experimental 
que es típico de la evaluación del factor 
humano puede constituir una sólida 
base para capturar y entender los 
requerimientos del usuario; en segundo 
lugar, los lineamientos de diseño y 
principios de alto nivel, tales como un 
diseño centrado en humanos, podrían 
aportar información sobre el proceso de 
diseño de estas tecnologías. 

La inteligencia artificial ha contribuido 
a resolver problemas presentes en 
el desempeño de las tareas. Es decir, 
el punto de motivación debe iniciar 
con los sistemas multiagente, los 
sistemas de recomendación y los 
modelos de usuario, los cuales están 
caracterizados por el estudio, diseño y 
desempeño de sociedades inteligentes. 
Cuando estas se, crean, la mayoría de 
las investigaciones toman sociedades 
humanas como objeto de estudio 
para analizar su comportamiento, 
tanto en términos individuales como 
colectivos. Actualmente estos trabajos 
se desarrollan con contribuciones 
de otros campos como las ciencias 
sociales, la psicología, la psicología 
cognitiva, la economía, la teoría del 
juego, la mercadotecnia, etc. En estos 
campos y en el de la inteligencia 
artificial, uno de los mayores retos es 
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crear modelos de personalización y 
emociones humanas. Varios estudios 
muestran cómo el estado emocional y 
la personalidad son determinantes en 
la toma de decisiones y la capacidad de 
resolver problemas [Urban, 2000; Urban 
y Schmidt, 2001; Dal Fomo y Merlone, 
2001, 2002; Conte y Paolucci, 2001]. Las 
características de sociabilidad en una 
persona son un elemento decisivo en el 
comportamiento de la misma cuando 
interactúa con otros individuos, por lo 
que una simulación por computadora 
de este fenómeno social sería, al menos 
en apariencia, un área de investigación 
prometedora en la que se podría reunir 
a las ciencias sociales, las matemáticas 
y la informática. 

Ciertos estudios han probado 
extensamente diferentes modelos y 
arquitecturas de agentes emocionales 
y de personalidad [Picard, 1995, 1997; 
Velásquez, 1996, 1997; Urban, 2000; 
Urban y Schmidt, 2001; Hayes-Roth y 
Doyle, 1998; Rousseau y Hayes-Roth, 
1997a, 1997b; El-Nasr, et al, 1999, 2000; 

Carley, et al., 1998; Goldspink, 2000; Dal 
Fomo y Merlone, 2001, 2002; Conte y 
Castelfranchi, 1995; Conte, et al., 1998; 
Conte y Paolucci, 2004 Los autores 
de estas investigaciones coinciden 
en dos puntos: la importancia de las 
emociones y la personalización en la 
generación de un comportamiento en 
el agente dentro de un cierto entorno 
y en consecuencia, en la toma de 
decisiones y en la interacción entre 
agentes independientes. Algunas de 
estas investigaciones tienen como 
principal campo de aplicación la 
interacción con usuarios humanos (ya 
sea en educación o entretenimiento); 
sin embargo, el simular la totalidad 
de las emociones básicas de un ser 
humano es una tarea muy compleja: 
cuando se integran las sociedades, un 
aspecto fundamental es la interacción 
social entre los miembros de éstas. Los 
trabajos antes mencionados fueron 
realizados por investigadores en el 
campo de las ciencias sociales, quienes 
trabajan muy de cerca conla inteligencia 
artificial distribuida para afinar y 
establecer teorías, conceptos y modelos 

de organismos e instituciones sociales 
que se desarrollan dentro de las ciencias 
sociales. El principal objetivo de estos 
trabajos es observar y descubrir el papel 
de la mente como un intermediario 
necesario entre las estructuras sociales 
y el comportamiento social. Otro 
de los principales objetivos de estas 
investigaciones es el de llevar a cabo 
simulacros con las sociedades y obs ervar 
el comportamiento global resultante 
como consecuencia de la interacción 
entre sus partes. Lo anterior es lo que 
los investigadores llaman interacción 
entre el nivel micro (el comportamiento 
individual de cada componente) y el 
nivel macro (el comportamiento global 
de la sociedad), lo cual da importancia a 
varios aspectos sociales, tales como las 
reglas sociales, el aprendizaje social, la 
evolución social, etc., presentes en las 
relaciones entre los individuos. 

En su investigación, Carter y Mi 
Ghorbani, [Carter y Ghorbani, 2004] 
se concentraron en el diseño e 
implementación de un nuevo modelo 
de confianza basado en los formalismos 
de la reputación, autoestima y similitud 
dentro de un agente. En este trabajo, 
la reputación se universalizó a través 
del uso de valores encontrados dentro 
de los sistemas multiagente como por 
ejemplo: responsabilidad, honestidad, 
independencia, obediencia, ambición, 
amabilidad, aptitud, capacidad de 
comprensión, y eficiencia. La expresión 
de estos valores llevó a un enfoque 
más universal hacia la formalización 
de la reputación. Este nuevo modelo 
de confianza es evaluado dentro del 
contexto de un sistema de comercio 
electrónico, analizándolo en los 
aspectos de estabilidad, escalabilidad, 
exactitud en el logro de los objetivos del 
comercio electrónico, y la efectividad 
general al momento de disuadir 
comportamientos poco fiables. Con 
base en estos experimentos, el modelo 
es escalable y estable (confiable entre 
la población del agente consistente en 
compradores y vendedores). 
Una de las áreas que ha sido poco 
investigada es la inclusión de la escala 
de valores humanos en los sistemas 

de información. Es por ello que, el 
principal enfoque de esta investigación 
se fundamenta en la creación de una 
metodología que permita generar 
la escala de valores humanos del 
usuario a partir del modelo de usuario; 
y cuya hipótesis es: "Un sistema de 
recomendación basado en modelos de 
usuario que utilizan meta-atributos 
dados por la escala devalores del usuario 
que le representan, puede ofrecer 
mejores recomendaciones al tomar 
en cuenta los valores dominantes del 
usuario en diferentes circunstancias y 
contextos". 
Todo esto lleva a la creación de técnicas 
y metodologías que permitan generar 
una escala de valores humanos basada 
en los smart user models, ya que 
influencia fuertemente la resolución 
de la toma de decisiones del usuario. El 
conocimiento de la situación real del 
usuario mediante la escala de valores, 
combinado con el conocimiento de 
sus modelos de usuario, puede ofrecer 
resultados interesantes en el campo de 
los sistemas de recomendación. 
El principal objetivo de esta tesis es: 
.Desarrollar una metodología que, dado 
un modelo de usuario con atributos 
objetivos, subjetivos y emocionales, 
obtenga la escala de valores humanos 
del usuario. 
La metodología propuesta está basada 
en el uso de aplicaciones ya existentes 
donde haya conexiones entre usuarios, 
agentes y dominios que se caracterizan 
por estas particularidades y atributos; 
por lo tanto, no se requiere de un esfuerzo 
extra por parte del usuario. La figura 
muestra, de manera gráfica, la idea a la 
que se quiere llegar con este objetivo. 

METODOLOGÍA 
Esta sección presenta la metodología 
HUVAS-SUMM (por sus siglas en 
inglés) , que obtiene la escala de valores 
humanos a partir del smart usermodel 
para generar mejores recomendaciones. 
Esta metodología se dividió en cuatro 
fases que se describen a continuación. 

Fase i: Definir la información del 
smart usermodel 
Los valores de los atributos a partir del 
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METODOLOGÍA HUVAS-SUMM 

RECOMENDACIÓN 
A ~I PROCESO 

DE RECOMENDACIÓN 

• •• Dn 

TRADICIÓN 

SEGURIDAD EVH 
(SCHWARTZ) 

y 
DOMINIOS 

A D2 

A A A 
2 	3 	4 

A A A A A 
5 	6 	7 	8 	9 

A A 
n 

OBJETIVOS SUBJETIVOS EMOCIONALES 

y 
S 
U 
M 
A 

	 77V1■ 
11,-■ 

,...mgasnakb_AMI 	 
PODER LOGRO II HEDONISMO STIIILILACIO 

UNIVERSALISMO 

AUTODIRECCIÓN 

CONFORMIDAD 

1=1  ce a 

c.> N 

FIGURA 1 
Metodología escala de valores humanos a partir del smart user model 
HUVAS-SUMM (por sus siglas en inglés). 
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sistema de recomendación proveen 
información relevante sobre el usuario 
de quién se espera obtener la escala de 
valores humanos. En este modelo, la 
técnica representa los valores como 
puntos en un espacio multidimensional; 
las distancias entre los puntos reflejan 
las relaciones empíricas entre los 
valores que pueden ser medidos por 
las correlaciones entre los puntajes que 
tienen importancia para la persona. 
Una similitud conceptual más extensa 
entre dos valores muestra que se 
relacionan más de manera empírica, 
y por lo tanto estarán más cerca en el 
espacio multidimensional. 
Para obtener la escala de valores 
humanos del usuario a partir del smart 
user model del dominio o dominios, 
formados por el conjunto de los 
atributos objetivos (Ao), subjetivos 
(As) y emocionales (Ae), se define lo 
siguiente: 

Af = {af 	= {af 	= {af   = {ch°• 

= {a; ,c4,..a1},A1= 	 = {c4,a;, al} 	A:, ={al,a;,..al 

Ai= {ar,a1,..a:},A5 

donde A es el conjunto de atributos a 
que pueden ser objetivos (o), subjetivos 
(s) o emocionales (e). 

MDA„ = 

MDA, = 

MDA, = 

SUM = {A, ,A„A ,} 

SUM_ MD = {MDA„,MDA„MDA,} 

donde el MDA es el conjunto de 
atributos objetivos (o), subjetivos (s) 
y emocionales (e) en los diferentes 
dominios. SUM_MD es el conjunto de 
atributos multidominio. 

El conjunto de parámetros que definen 
la escala de valores humanos (Evh)son: 

	

Evh = 	 (1) 

donde Vu son los valores universales 
tales como apertura al cambio, 
conservadurismo, auto-trascendencia 
y auto-engrandecimiento. 

	

Vu = 	 (2) 

Vh son los valores humanos que 
corresponden a los io tipos descritos 
por 	Schwartz: 	universalismo, 
benevolencia, conformismo, tradición, 
seguridad, logro, poder, hedonismo, 
auto-dirección y estimulación. 

Vh={a,...,a„} 	(3) 

Los valores a corresponden a atributos 
o rubros particulares, tales como la 
igualdad, inteligencia, orden social, 
riqueza o creatividad; así obtenemos: 

va, E Vh tiene unval(a,) E [0,1] ; 

VVh E Vu con vakv,) E [0,1] ; y VVu E Evh 

Al final, cada a. E Vh tiene un valor; 
una vez que se han obtenido los valores 
correspondientes, se genera la escala de 
valores humanos del usuario a partir del 
smart usermodel con: vai(u,) E [0,1] 

Fase 2: Preparar la información del 
smart user model para la escala de 
valores humanos. 
El objetivo de esta fase es aprovechar 
la escala de valores humanos del 
usuario para proveer información al 
sistema de recomendación y mejorar 
las recomendaciones; para lograr 
este objetivo, se utilizará el siguiente 
método. 
Primer paso: Se evalúa el smart user 

maggarar 11 CienciaUAT 71



Figura 2: Algoritmo que apoya a la generación 
del mensaje adecuado (recomendación) para el 
usuario. 
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model para verificar que contiene un 
porcentaje representativo de atributos 
objetivos (Po), subjetivos (Ps), y 
emocionales (Pe). 

Po= (Ao /Sa)* roo 
Ps = (As /Sa)* roo 
Pe= (Ae / Sa)* roo 
donde: Sa = Suma de atributos a partir 
del smart usermodel. 
Segundo Paso: Las características 
generales del usuario son obtenidas a 
través del smart usermodel. 
Tercer paso: Los atributos del smart user 
model son clasificados con su meta-
atributo correspondiente y su reactivo 
del PVQ, para obtener los puntajes 
para cada atributo. 
Cuarto paso: Cada meta-atributo 
se clasifica con sus valores 
correspondientes, para hacer el 
trazado entre los valores normalizados 
del smart user model y los reactivos 
del PVQ. 
Quinto paso: Si existen varios 
atributos que correspondan a un 
reactivo asociado, se obtiene el 
promedio de las calificaciones del 
valor repetido. 
Fase 3: Obtener la escala de valores 
humanos a partir del smart user 
model. 
En este punto, se hacen los cálculos 
necesarios para obtener la escala de 
valores humanos, siguiendo una serie 
de pasos. 
Primer paso: Aquí, el valor val (Vh) 
de cada Vh se obtiene estructurando 
la escala de valores humanos; para 
cada Vh existe un conjunto de valores 
(atributos, ítems) dados por: 

J=4rh 
val (V15) 

(4) val(Vu,) nvh  E[0,1]  

donde na  = número de atributos 
evaluados en Vh 
Segundo paso: Aquí, se calcula la 
calificación val(Vu)de cada Vu para cada 
escala de valores humanos; para cada 
existe un conjunto de valores universal 
es dados por: 

donde nVh = número de valores tipo 
evaluados en Vu. 
Tercer paso: En este último paso, el 
último valor Evh correspondiente a la 
escala de valores humanos del usuario se 
calcula como sigue: 

val(a,) 
val(Vh,)  	 (6) 

11 

donde nVu = número total de valores 
universales en la escala de valores 
humanos. 
Cuarto paso: Finalmente, se hace el 
trazado de cada meta-atributo en el 
eje correspondiente de la estructura 
dinámica de valores. 

Fase 4: Realización de la recomendación 
donde: 
NumClusters es el número de los 
segmentos de la escala de valores 
humanos a ser incluidos en el proceso; 
ValCluster corresponde al valor entre 
O y 1 que contiene el segmento i; ValMax 
es el valor más grande de los segmentos 

seleccionados, y Mssg es el número 
que corresponde al mensaje que será 
utilizado para la recomendación. 

CONCLUSIONES 
Las innovaciones tecnológicas de hoy 
hacen posible tener diferentes enfoques, 
basados en el seguimiento y uso 
individual de la información recibida 
de cada consumidor. Esta investigación 
tiene por objetivo poseer un sistema de 
seguimiento, proporcionado por el smart 
user model, el cual no sólo permitiría 
recomendar servicios y productos 
personalizados, sino también enviar 
mensajes personalizados diseñados 

especialmente para cada usuario, 
tomando en cuenta su escala de 
valores humanos. Esto permite 
al sistema de recomendación 
establecer un diálogo interactivo 
con los usuarios, que se benefician 
de una estrategia eficiente en el 
proceso de la recomendación. 
Contando con la tecnología 
correcta, la entrega de los 
mensajes es automatizada de 
manera permanente, incluso 
para cientos o miles de clientes 
al mismo tiempo. Este nivel de 
personalización continua hace 
posible que los consumidores 
reciban mensajes basados en sus 
atributos, preferencias y actitudes, 
generando una comunicación 
coherente y una relación natural 
y de confianza entre el usuario y 
el sistema de recomendación. Esta 
comunicaciónsevuelveunproceso 
de desarrollo de aprendizaje, y 
se vuelve más inteligente con 
cada interacción. La recolección 
permanente de la escala de valores 
humanos permite personalizar 
los productos y servicios de una 

forma más precisa dependiendo de las 
preferencias individuales y deseos de 
cada consumidor y, con el tiempo, este 
proceso interactivo elevará aún más el 
nivel de personalización, lo que significa 
que los vínculos de relación se volverán 
más fuertes en cada interacción. La 
adaptación del mensaje mediante la 
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consideración de la escala de valores 
humanos del usuario incrementa 
significativamente el nivel de persuasión 
de cada mensaje y por lo tanto, el nivel de 
respuesta del consumidor. 
El adaptar el mensaje, teniendo en 
cuenta la escala de valores humanos de 
cada usuario, eleva de forma significativa 
su nivel de persuasión, y por lo tanto, el 
nivel de respuesta del cliente. Para llegar 
a esta idea, se emprendió un estudio de 
la situación actual en los sistemas de 
recomendación y modelos de usuario, y 
como se constató, hasta este momento 
ninguna investigación había utilizado 
la escala de valores humanos para 
individualizar al usuario. Así pues, esta 
tesis desarrolla una metodología que 
hace posible obtener la escala de valores 
humanos del usuario a partir del smart 
user model en un entorno abierto, sin 
molestar al usuario con encuestas, y que 
es general y fácil de aplicar. 

Partiendo de los resultados 
experimentales y los casos de estudio 
presentados en esta tesis, se concluye 
que las empresas necesitan saber las 
características y necesidades de cada 
consumidor para poder personalizar sus 
ofertas, mensajes, métodos de entrega 
y pago, e incrementar la satisfacción 
y el valor de los consumidores. La 
metodología HUVAS-SUMM puede ser 
una herramienta poderosa para obtener 
acceso a los atributos característicos y 
generales de los usuarios, tales como: 
nombres, direcciones, preferencias, 
gustos y cualquier otra información 
importante para ellos, como por 
ejemplo, la escala de valores. Esto 
podría ayudar a encontrar clientes 
potenciales o a adaptar productos y 
servicios a las necesidades especiales de 
los clientes. Dichos modelos también 
son usados para obtener y analizar 
información de los consumidores 
de forma estratégica, y usarla para 
planear, implementar y controlar las 
estrategias de comercialización. De esto 
se desprende que las aplicaciones del 
sistema de recomendación mediante 
el smart user model pueden ser, entre 

otras: segmentación, selección de 
público objetivo, personalización de la 
comunicación, adaptación de mensajes 
personalizados, persuasión, etc., con 
el objetivo de planear, implementar y 
controlar estrategias personalizadas. El 
uso de la metodología HUVAS-SUMM 
permite al sistema de recomendación lo 
siguiente: 
• Identificar 	prospectos: 	muchas 
empresas generan una posibilidad 
de venta anunciando sus productos 
y ofertas. Generalmente estos 
anuncios publicitarios estimulan 
cierta respuesta, lo que permitiría 
construir una base segmentada de 
usuarios que identificaría los mejores 
prospectos y trataría de convertirlos en 
clientes potenciales de los sistemas de 
recomendación 

• Decidir cuáles clientes deberían 
recibir una oferta concreta. Por medio 
de HUVAS-SUMM los sistemas de 
recomendación podrían identificar, 
mediante su smart user model, el 
perfil de usuarios ideal para una 
oferta, hasta acercarse lo más posible al 
ideal. Si durante el proceso se hace un 
seguimiento, será más fácil la búsqueda 
de clientes. 

• Fortalecer la lealtad entre los clientes: 
con HUVAS-SUMM los sistemas de 
recomendación pueden aumentar 
el interés y entusiasmo del usuario 
usando su escala de valores humanos. 
Esto fortalece la relación de interacción 
entre el usuario y los sistemas de 
recomendación, en lo posible, por medio 
del mensaje correcto y personalizado 
para recordar sus preferencias, enviar la 
información correcta, mandar regalos 
o hacer llamadas telefónicas, ya sea por 
su cumpleaños o simplemente para 
agradecerles su preferencia en el uso de 
los sistemas de recomendación. 

• Reactivar las compras del consumidor: 
el uso de HUVAS-SUMM podría 
ayudar a las empresas a crear y 
programar, por medio de su sistema de 
recomendación, atractivas ofertas de 
sustitución de productos, renovaciones, 
actualizaciones o simplemente para dar 
a conocer productos complementarios. 

Esto podría ayudar no sólo a 
reactivar a los clientes sino también a 
recompensarlos por su lealtad. 

Además, la metodología desarrollada 
en esta tesis ayuda al sistema de 
recomendación de las empresas a 
adaptarse a las necesidades del usuario 
en los siguientes conceptos: 
• Enfoque al consumidor; donde las 
economías enfocadas en el producto 
son hechas a un lado para adentrarse en 
la economía enfocada al consumidor. 

• Información del consumidor para 
desarrollar productos/servicios enfocados 
en sus expectativas. 

• Interactividad; 	el 	proceso 	de 
comunicación cambia de un monólogo 
(del sistema de recomendación al 
usuario) a un diálogo (entre el sistema 
de recomendación y el usuario); además, 
puede ser el usuario quién dirija el 
diálogo y decida cuándo comenzar y 
cuándo terminar. 

• La lealtad del consumidor es mucho 
mejor y más rentable que adquirir 
nuevos clientes; esto llega a ser 
importante y valioso en el período de 
vida del cliente. 

• Personalización; ya que cada cliente 
quiere tanta comunicación como 
ofertas personalizadas y esto implica 
esfuerzo, información y segmentación 
de los clientes. El mensaje personalizado 
correcto, en fondo y forma, aumenta 
la eficacia en las acciones de 
comunicación. 

• Mediano y largo plazo; en el cual el 
cliente es visto en muchas ocasiones 
como una proyección donde debería 
convertirse en una referencia para 
desarrollar tácticas de mercadeo y ser 
capturado a través del tiempo. 

PRINCIPALES CONTRIBUCIONES 
Las principales contribuciones que se 
han logrado en el desarrollo de la tesis 
doctoral son: 
• Se ha proporcionado una metodología 
que, dado un smart user model con 
atributos objetivos, subjetivos y 
emocionales, obtenga la escala de 
valores humanos del usuario. 
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• Se ha mejorado la adaptación de los 
modelos de usuario, mediante la 
obtención de la escala de valores humanos 
en entornos abiertos, particularmente en 
sistemas de recomendación. 

• Se ha mostrado que la escala de valores 
humanos obtenida de un smart user 
model, dirige el comportamiento del 
usuario en un sistema de recomendación. 

• Se ha mostrado que mediante la 
integración y uso de atributos (a través de 
los cuales la escala de valores humanos 
puede ser obtenida), las recomendaciones 
mejoran con respecto al grado de 
aceptación del usuario. 

• De acuerdo a las características sugeridas 

en la presente tesis, otras contribuciones 
de esta investigación podrían ser: 

• Estudio del factor humano en ambientes 
computacionales, por medio de la 
representación y uso de la escala de 
valores humanos en modelos de usuario. 

• Reutilización de la información en 
diferentes niveles y dominios. 

• Facilidad en el traslado de la sensibilidad 
del usuario hacia varios dominios por 
medio de la transferencia de la escala de 
valores humanos obtenida a partir del 
smart usermodel. 

• Mejoramiento en el proceso de 
recomendación. 

• Intercambio de la información del 

usuario entre diversos dominios. 
• Mejora de la adaptación de los modelos 
de usuario en entornos abiertos, 
particularmente en sistemas de 
recomendación. 

• Fácil adaptación de la metodología a otros 
sistemas que requieren información 
sobre preferencias, comportamientos y 
hábitos del usuario. 
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