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Caja Honor reconoce que sus afiliados son una fuente principal de información respecto a la calidad
y satisfacción de los servicios que ofrece. En este sentido, el Sistema de Atención al Consumidor
Financiero (SAC) comprende uno de los principales medios para conocer la percepción de los grupos
de interés respecto a temas relevantes para la Entidad. Por este motivo, el Proceso de Gestión del
SAC requiere mecanismos que le faciliten el análisis y aprovechamiento de las solicitudes recibidas.

Objetivo Emplear análisis de texto en las solicitudes recibidas por el SAC a través de medios
virtuales, con el fin de realizar un análisis de sentimientos expresados por los
usuarios e identificar solicitudes relacionadas con temas específicos relevantes para
la gestión de la Entidad tales como la puesta en marcha de canales virtuales para
trámites y servicios.

Metodología
Diseño y elaboración de la ruta en IBM SPSS Modeler, utilizando el
módulo Text Analytics para analizar el campo no estructurado de la
descripción de las solicitudes de PQRSD, a fin de identificar solicitudes
asociadas a temas de interés específicos y reconocer solicitudes con
componentes negativos y sus causas.



Metodología
• Se uso la herramienta SPSS Modeler
construir una ruta que permitiera consultar
las solicitudes realizadas a través del portal
transaccional, las cuales reposan en el
sistema de información Workmanager. Se
realiza un proceso de minería de datos para
estandarizar el campo con la descripción
(eliminación de tildes, texto en mayúsculas,
eliminación de duplicados o errores en la
generación, entre otros.

Posteriormente se utiliza el módulo Text
Analytics mediante el nodo de minería de
texto para descubrimiento de conceptos. Se
inicia la construcción del diccionario
reconociendo los productos y servicios
mencionados y los sentimientos asociados.



Conclusiones y 
recomendaciones

El análisis de texto comprende una herramienta eficaz 
para aprovechar en mayor medida la información 
suministrada por los afiliados a través de PQRSD.

La herramienta nos ofrece una  aproximación para la 
identificación de temas clave como la percepción de los 
afiliados del portal transaccional o las necesidades de 
servicio ante las medidas dispuestas por el estado de 
emergencia por la pandemia.

Los resultados presentados comprenden una versión 
preliminar y parcial del análisis de PQRS mediante 
minería de texto. Se recomienda continuar su desarrollo 
encaminado a la construcción de un modelos generado 
de extracción de texto que realizar análisis sistemáticos 
y clasificar las PQRSD en atención a los requerimientos 
del negocio. 




