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{a/CajgHonor Aprovechamiento PQRSD a través de analisis de
texto

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

Ob]etIVO Emplear analisis de texto en las solicitudes recibidas por el SAC a través de medios

L. virtuales, con el fin de realizar un analisis de sentimientos expresados por los
usuarios e identificar solicitudes relacionadas con temas especificos relevantes para
la gestion de la Entidad tales como la puesta en marcha de canales virtuales para
tramites y servicios.

Metodologia

Disefio y elaboracion de la ruta en IBM SPSS Modeler, utilizando el
modulo Text Analytics para analizar el campo no estructurado de la
descripcion de las solicitudes de PQRSD, a fin de identificar solicitudes
asociadas a temas de interés especificos y reconocer solicitudes con
componentes negativos y sus causas.




Metodologia

e 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 informaciéon Workmanager. Se
realiza un proceso de mineria de datos para
estandarizar el campo con la descripcion
(eliminacidn de tildes, texto en mayusculas,
eliminacion de duplicados o errores en la
generacion, entre otros.

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

(&' Area de trabajo interactiva - Descripcion

Archivo  Editar Ver Generar Categorias  Herramientas  Ayuda
LAl [F ] [ Categorias y conceptos ™
i
& Generar [4] Ampliar = M Puntuacién B+ Mostrar |} | gars ge categorias | Malla de categorias| Tapla de malla de categorias
Categoria |Descriptores | Documentos | 2 e [T u— =+ | o=
- Todos los documentos 8741 /E% B E@ £ E SEBS Eo EEo
Sin categorizar 6071
- Mo se han extraido conceptos - 1 W de
E] 1 Documentos 2 1158 SEWIEIBSNM SEMCIDS.NE documentos
i g [ Positivos 1 1117 .50
i1 b f <Documentos= & I(=Negative= | <NegativeAttitude= | <Nega 1117 @u
© B negativos 1 4 @30
i fX <Documentos> & (<Negative= | <NegativeAttitude> | <Negal M : 123
B Senicios y Productes 2 1781 e
-8 Vivienda 8 1 528
§ % vivienda 8 588
B[ Vivienda 14 1 1323 .
L% vivienda 14 1323 ducwmde?ﬂos
compartidos
8,0 4,0
55 35
Documentosinegativos ig 30

313 G )

£ Extraer

¥ 129505 conceptos

% Concepto ™

}. Concepto Entrada @ olobal Docurnentos
91, persona 231 205 (2%)
92 %, descuento 253 202 (2%)
93 %, f EEY| 200 (2%)
94 % razon 217 199 (2%)
95 %, universidad 245 198 (2%)
96 %, compra 216 197 (2%)
a7, fx 209 197 (2%)
98 ™, portal 204 188 (2%)
99 ™ pandemia 192 186 (2%)
100, renta 196 136 (2%)
101 } requisitos 205 185 (2%)
102 %, banco 215 179 (2%)
103 %, articulo 240 175 (2%)
104 } derecho de 189 174 (2%)
105 %, asunto 179 172 (2%)
106 %, mejorable Sx 187 172 (2%)
107 %, igual forma 180 172 (2%)
108 %, consignacion 184 171 (2%)
109, vario 183 170 (2%)
44n ™ ratien 108 470 19051

5 Tipo
[H <Unknown=
&1 <Unknown=
(5]
&1 <Unknown=
&1 <Unknown=
&1 <Unknown=
)

G <Unknown=
G <Unknown=
[ =<Unknown:=
[H <Unknown=
[H <Unknown=
Al <Unknown=>
&1 <Unknown=
&1 <Unknown=
Rl <Negative>
&1 <Unknown=
&1 <Unknown=
Gl =Contextual=

[E1 =l Inknawns

I G Y

53

| Descripcion (41)

‘ ﬁ Categur\'a|

906

6586

3891

COMEDIDAMENTE ME DIRUO A
USTEDES CON EL OBJETO DE
INFORMAR QUE DEBIDO A LAS
RESTRICCIONES.
<.y AUN NO ME HA ENTREGADO
EL REGISTRO DE LA ESCRITURA
CORRESPONDENTE A LA
WVIVIENDA ADQUIRIDA, POR EL
MODELQ VIVIENDA ...

... PARA EFECTOS DE
SEGUIMENTO E INFORMACION
ANEXO LE ENVIO COPLA DE LA

ESCRITURA DE COMRPAWENTA...

Documentosinegi
Servicios/V8

-..ADJUNTO DOCUMENTO
RESCILITORIO MODELOD
COMPRA DE VIVIENDA USADA ..

Documentosineg;

RESPETUOSAMENTE ME
PERMITO SOLICITAR SOPORTE Documentos/neg:
DEL PAGO DEL RECIBO DE
MATRICULA NO. 50221507 A

-

HighLight é}i {\i

[T

Vista previa del texto
COMEDIDAWENTE ME DIRUO A USTEDES CON EL
NFORMAR QUE DEBIDO A LAS
|ES POR LA EMERGENCLA
, LA OFICINA DE REGISTRO DE
INSTRUMENTOS PUBLICOS DE SOLEDAD, AUN
NO WME HA ENTREGADO EL REGISTRO DE LA
ESCRITURA CORRESPONDIENTE A LA VIVIENDA
ADQUIRIDA, POR EL MODELD WIVIENDA 8. PARA
EFECTOS DE SEGUIMIENTO E INFORMACION
[ANEXO LE ENVIO COPLA DE LA ESCRITURA DE
COMRPAVENTA, LA CUAL SE ENCUENTRA EN
REGISTRO

BRI @

(K]

[ ] @e

‘ﬁ 2 (6) Categorias ‘




{"\ crAalAHNNNr

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

La herramienta nos ofrece una aproximacion para la

ConCI USiones y identificacidon de temas clave como la percepcion de los

afiliados del portal transaccional o las necesidades de

reco men d aCioneS servicio ante las medidas dispuestas por el estado de

emergencia por la pandemia.

Los resultados presentados comprenden una version
preliminar y parcial del analisis de PQRS mediante
mineria de texto. Se recomienda continuar su desarrollo
encaminado a la construccién de un modelos generado
de extraccion de texto que realizar andlisis sistematicos
y clasificar las PQRSD en atencion a los requerimientos
del negocio.
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