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RESUMEN

El BBVA Banco Continental se esfuerza por brindar las herramientas necesarias
que permitan ofrecer el mejor servicio a sus clientes. Para lograr este objetivo se
utiliza un indicador llamado NPS (Net Promoter Score) que mide, de manera
mensual, el nivel de recomendacion de los clientes al usar los servicios de atencion
en la red de oficinas. El incremento, a nivel de porcentaje, en el resultado de este
indicador significa que hay mas clientes que recomiendan los servicios del banco.

El problema radica en que los resultados de este indicador son mostrados mucho
tiempo después de haber sido medidos y esto evita que se apliquen las acciones de
mejora en el momento oportuno.

En el presente trabajo se ha desarrollado una herramienta de inteligencia de
negocios usando el modelo asociativo, el cual permite relacionar informacion de
manera eficiente de modo que se puede acceder a esta con una gran velocidad. El
software que se decidio utilizar es el QlikView ya que presenta una interfaz grafica
muy intuitiva para el usuario.

La herramienta desarrollada permite reducir las demoras en la que son compartidos
los resultados del indicador NPS e identificar en el tiempo oportuno las acciones de
mejora.

Palabras claves: NPS, modelo asociativo, inteligencia de negocios, CRM, QlikView
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ABSTRACT

BBVA Banco Continental strives to provide the necessary tools to provide the
best service to its customers. To achieve this objective, a flag called NPS (Net

Promoter Score) that measures, on a monthly basis, the level of recommendation

from customers using care services in the branch network is used. The increase, in

terms of percentage, the result of this indicator means that there are more
customers who recommend the services of the bank.

The problem is that the results of this indicator are shown long after being
measured and this prevents the improvement actions at the right time to apply.

In this paper we have developed a business intelligence tool using the associative
model, which allows us to relate information efficiently so that you can access
this at high speed. The software is decided to use QlikView as it has an intuitive
graphical user interface.

The tool developed allows reducing delays that are shared the results of NPS
indicator and identify in a timely improvement actions.

Key words: NPS, associative model, business intelligence, CRM, QlikView
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Introduccion

La inteligencia de negocios es un concepto y una necesidad permanente que estd mostrando
importantes avances en los negocios. Disponer de un efectivo y agil SIE (sistema de
informacion empresarial) que procese los datos y los convierta en informacion y luego en
conocimiento se ha transformado en una necesidad dentro de las organizaciones. La
inteligencia de negocios (BI) es un enfoque estratégico para orientar sistematicamente el
seguimiento, la comunicacion y la transformacion relacionada al débil conocimiento de la

informacion procesable en la cual se basa la toma de decisiones.

En la actualidad las empresas necesitan depositar mucha confianza en la toma de decisiones
sobre sus negocios, basdndose en la informacién que poseen sobre sus operaciones y lo que
ocurre en el mercado. Estas decisiones, que son tomadas en un contexto de alta y creciente
competencia, se toman cada vez mds utilizando la mayor cantidad de informacion que la
empresa posee. Una mala decision afectaria significativamente a la organizacion por lo cual la
inteligencia de negocios resulta ser una ventaja competitiva.

Es en este punto en el cual se hace util la Inteligencia de Negocios. En lugar de analizar y
procesar manualmente todos estos datos, se utiliza un conjunto de metodologias y
herramientas automatizadas que faciliten este trabajo y que permitan dar soporte a la

necesidad de informacion de las organizaciones.

Hay iniciativas de inteligencia de negocios que estan surgiendo en empresas que necesitan
mejorar la relacion e identificacion de sus clientes. Por ejemplo en el BVVA existe la
necesidad de brindar la mejor experiencia a los clientes aplicando el modelo de gestion CRM.
Identificando esta necesidad es que se ha desarrollado una herramienta de inteligencia de

negocios que permite dar la informacion necesaria para mejorar el indicador NPS.

La arquitectura de datos e informacion de esta herramienta debe ser disefiada del modo mas
simple posible pero a la vez efectivo, entendible y eficiente. Es necesario tener un modelo que
represente el negocio de la manera mas adecuada y permita disefiar la obtencion de la
informacion de ésta del modo mas natural de tal manera que permita generar informacion de

diversos tipos e integrar datos desde diversos contextos.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO
1.1 Antecedentes del problema

La inteligencia de negocios no es un tema nuevo, es algo que se viene tratando desde los
anos 50, cuando Hans Peter Luhn cientifico de IBM, escribi6é un articulo donde hablaba de
un sistema dedicado a la Inteligencia de Negocios. [Hans: 1958]

La evolucion de la inteligencia de negocios (Figura 1) se puede suscribir a tres ciclos, el
primero, de 1975 a 1990, se apoya en los nacientes sistemas transaccionales de las
empresas para emitir reportes estaticos de informacion; el segundo, de 1990 al 2005, en el
que se desarrolla toda una serie de teorias y tecnologias destinadas al tratamiento de la
informacion. Es la época de los “cubos de informacion” y tecnologia “OLAP” sustentados
en la construcciéon de grandes y, a veces, complejos repositorios de informacion o
“Datawarehouse”. En esta fase se cuenta con sistemas mds amigables de informacion,
acceso remoto y via web, que permiten tener informacion en tablas y reportes dinamicos
para el manejo de los datos generados por el negocio.

Y por ultimo, el tercero que tiene por objetivos: Democratizacion de la informacion,
tiempos de respuesta agiles, mejor visualizacion interactiva y grafica e implementaciones
en cortas semanas.

k-

-

2

3

g

g

$ J Ciclo!

= ¢+ 19752 1990

D Produccidnde

reportes desde
sistemas
transaccionales

Figura 1. Evolucion de Inteligencia de Negocios [Web: IN]

La inteligencia de negocios es un concepto y una necesidad permanente que estd
mostrando importantes avances en los negocios. Disponer de un efectivo y agil SIE
(sistema de informacioén empresarial) que procese los datos y los convierta en informacién
y luego en conocimiento se ha transformado en una necesidad dentro de las
organizaciones. La brecha entre los datos y el empleo de nuevas y eficientes tecnologias
para la toma de mejores decisiones se estd cerrando hacia su utilizacion universal.

El emprendimiento de un proyecto de inteligencia de negocios en una empresa sera exitoso
si los funcionarios de toda area o departamento de una organizacién pueden acceder e

11
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interactuar con su informacion. Con las nuevas tendencias de la inteligencia de negocios
esto serd posible.

La inteligencia de negocios aplicada a la gestion de clientes

Hay iniciativas de inteligencia de negocios que estan surgiendo en empresas que necesitan
mejorar la relacion e identificacion de sus clientes.

El problema es que las exigencias que surgen para poder acceder a esta area de trabajo son
muy grandes en términos de capacidades analiticas y de nivel de tecnologia.

Se requiere que la organizacion desarrolle grupos especiales con capacidades analiticas en
lo que es la revision de bases de datos y en el propio andlisis de la informacion. Esto no
puede ser masivo, tiene que ser focalizado.

La Inteligencia de Negocios orientada a clientes, se refiere en pocas palabras a la habilidad
de recolectar y analizar gran cantidad de informacién perteneciente a clientes, las cuales
permiten generar nuevos y sorprendentes resultados acerca del comportamiento del cliente
y del mercado, incluso permitir también la mejora de procesos. Se trata de una estrategia
de negocios enfocada en el cliente y sus necesidades.

Aqui es necesario detallar el termino CRM (Customer Relationship Management) que
surgi6 desde el ano 2000 como una estrategia de marketing destinada a construir
proactivamente una preferencia en los consumidores por una determinada empresa, lo cual
suele resultar en unos mayores indices de retencion de esos consumidores y en un
rendimiento econdmico mayor.

CRM aplicada al BBVA Banco Continental

BBVA es un Grupo global de servicios financieros cuyo principal compromiso es aportar
las mejores soluciones a sus clientes, un crecimiento rentable y sostenido a sus accionistas
y progreso en las sociedades en las que esta presente. Esta es la mision que da vida a la
Organizacion y justifica el proyecto empresarial que representa la Entidad.

Ademas, el Grupo BBVA tiene una vision como empresa, una aspiracion que impulsa sus
ambiciones como compafiia y que se define en una idea: “trabajamos por un futuro mejor
para las personas”. [Web: BBVA]

Para estar alineados a la mision y vision del grupo surge la iniciativa de crear en el Perti en
el afio 2009 la unidad “Customer Experience” cuya funcion es brindar la mejor experiencia

a los clientes aplicando el modelo de gestion CRM.

Se detalla la evolucion de la unidad hasta el 2014 y lo que se espera en el 2015 (Figura 2):

12

—
| —



Implementacién Facilitarle Planes de Accién i Customer Experience
Modelo de la Vida Aseguramiento |
Calidad al Cliente :

Diserio de
Experiencias

Vision Cliente

Canales

. Productos
Nucrleva At;lc!u!tectura Segmentos NPS 2.0
e Mediciones Reclamos
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Drivers Irene
Base NPS 2.0

Incentivaciéon RED

Wil
T o

Propuesta de Valor

Protocolos — Comportamientos
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Indicadores de Recomendacic

Formacion - Reconocimiento Cultura :
Cultura : RED Comprometida Incrustado en la Organizacidn
S5CC Participativa 3

Cultura : RED Participativa
S5CC Interesados

Figura 2. Historia del 4rea Customer Experience del BBVA [DCyT: 2014]

1.2 Definicion o formulacion del problema

La unidad Customer Experience cuya mision es “Alinear a las personas, los productos y
los procesos hacia una vision integral del cliente” [DCyT: 2014], se esfuerza por brindar las
herramientas necesarias que permitan ofrecer el mejor servicio para los clientes del banco.
Se apoya en un indicador para medir el servicio que se ofrece a los clientes. Este indicador
es el NPS (Net Promoter Score) y permite recoger la voz del cliente con el proposito de
definir y ejecutar acciones de mejora.

Para generar el resultado del indicador NPS se despliega todo un proceso (Figura 3) que
dura dos meses: El proceso inicia el segundo dia util de cada mes cuando la empresa de
telemarketing, en este caso ATENTO S.A., se comunica de manera telefénica con una
cantidad de clientes para realizarles una encuesta donde se les pregunta por la atencidon que
recibi6 al hacer uso de algun servicio en el banco. El cliente encuestado tiene la opcion de
clasificar la atencion brindada en una escala de 0 a 10 y de todas las respuestas se calcula
el resultado NPS que se muestra a nivel de porcentaje.

Las encuestas terminan a fin de mes y los resultados son utilizados por la unidad Customer
Experience para generar los resimenes informativos o cuadros de mando. A inicios del
siguiente mes, estos resumenes informativos, son presentados en reuniones de comitg,
donde se plantean acciones de mejora para aumentar el porcentaje del indicador.
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Se detalla la temporalidad del proceso en una linea de tiempo:

e 2 El cliente es encuestado sobre el | El resultado es mostrado al drea
El cliente hace uso de un servicio | e 4 igs § g i
nivel de atencién del servicio que | que brinda el servicio que usé el
del banco. AR z
utilizé. cliente.

ABRIL | MAYO | JUNIO

Figura 3. Linea de tiempo de la medicion del indicador NPS [Elaboracién propia]

Cada servicio que se evalua por medio del indicador NPS tiene una meta anual, por
ejemplo, la meta del servicio que se brinda en la atencion en oficinas al cierre del primer
trimestre 2014 es de un NPS de 61% y su meta al cuarto trimestre del 2014 es de 65%.

Un mayor crecimiento en el NPS significa que hay mayor cantidad de clientes contentos
con el servicio brindado.

Las metas para el cierre del afio 2014 (Figura 4) de todos los servicios medidos por el
indicador NPS son:

—
63 62 71 20
Canales Productos Segmentos Reclamo.
Banca Crédito ' 20
Telefonica Hipotecario
Mass | 10
Afluent

Tarjeta de, 80
Crédito
Banca' '°
Negocios

OPPlus

Crédito de '
Consumo
Banca | 60 Crédito | 60

Internet Vehicular
40

Figura 4. Metas NPS de dreas y servicios del BBVA (%) [DCyT: 2014]
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El grupo canales se refiere a los servicios de atencion que el banco ofrece para realizar
una transaccion bancaria o una asesoria sobre consultas existentes.

El grupo productos se refiere al proceso de alta de productos del cliente con el banco.

El grupo segmentos se refiere al servicio brindado por asesores del banco que atienden
a clientes catalogados como VIP (Afluent, Mass), clientes pymes (Banca Negocios),
clientes premium (Mass Afluent) y clientes corporativos y empresas (EEM, BEC).

El grupo reclamos se refiere al servicio de atencion en el area de reclamos donde
existen tres empresas contratadas: Atento, CAR y OPPLUS.

Sin embargo, al presentar los resultados dos meses después, las acciones de mejora que se
apliquen sobre estos resultados no estdn respondiendo de manera inmediata a los
problemas presentados. Esto no quiere decir que no se apliquen acciones de mejora, si se
realizan, pero deben aplicarse en el momento oportuno para que resulten ser mas
eficientes.

Aqui surgen las siguientes preocupaciones:

» Qué asegura que el cliente, al realizarle la encuesta un mes después, se acuerde de
haber utilizado el servicio?

» (Qué pasa si el cliente utilizo el servicio varias veces en el mes? ;Por cudl de esos usos
dara la respuesta en la encuesta?

» (Qué pasa si el cliente tuvo un problema al usar el servicio, luego presentd un reclamo y
nunca lo atendieron como se debia y cuando se le llame para encuestarlo ya dejo de
ser cliente del banco? ;Acaso esto no se pudo detectarlo a tiempo y asi evitar que el
cliente se vaya?

» (Qué pasa si el cliente recibe una mala atencion de un asesor en alguna oficina del
banco? ;Si no se ha detectado a tiempo el asesor seguird con el mismo trato y mas
clientes seran perjudicados?

Entonces, se llega a la conclusion que al tener los resultados dos meses después las
acciones de mejora que seran planteadas no impactan de manera oportuna en la mejora del
indicador NPS y esto aumenta el riesgo de no llegar a la meta establecida. Por eso, se
plantea la siguiente problematica:

LComo logramos
incrementar Ia frecuencia
con la que son compartidos
los resultados del indicador
NPS?

-Como logramos que se
analicen rapidamente los
resultados a fin de aplicar

a tiempo Ias acciones de
mejora que nos permitan

cumplir con Ias metas?
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1.3 Objetivos

Objetivo General

Generar una herramienta de inteligencia de negocios que permita identificar en el tiempo
oportuno las acciones de mejora y por ende incrementar el NPS (indice de recomendacion
neta. Para dicho proposito se utilizara el método asociativo que permite relacionar
informacion de manera eficiente de modo que se puede acceder a ésta con una gran
velocidad. La herramienta elaborada se enfocara en el servicio de atencion en las oficinas
del banco.

Objetivos especificos o secundarios

e Disenar un modelo de datos que permita relacionar y almacenar toda la informacion

historica relacionada al indicador NPS.

Crear una herramienta de inteligencia de negocios que permita al usuario final manejar

la informacion de manera flexible.

Construir vistas de andlisis del indicador NPS para su evaluacion diaria necesarios para

la toma de decisiones que permitan aplicar acciones de mejora.

e Incrementar la frecuencia, es decir, reducir la demora en la que son compartidos los
resultados del indicador.

1.4 Justificacion

En primera instancia, la solucién propuesta permite al area Customer Experience
alinearse estratégicamente a los objetivos del area y del mismo banco ya que aseguramos
que los productos, el personal, los procesos y los sistemas apoyen a las metas de la
organizacion.

También, se resalta la importancia de la recomendacion “boca a boca” que puede
convertirse en la mejor publicidad para una empresa o marca. De lo que se trata es de
identificar quienes son los principales difusores del “boca a boca” y estimular, a través de
distintos mecanismos, la propagacion de las exitosas experiencias de estos clientes.

En un reciente estudio sobre la confianza de los consumidores a la publicidad llevada a
cabo por la firma Nielsen revela que el 84% de los consumidores alrededor del mundo
confia en las recomendaciones de “boca a boca” por parte de amigos y la familia por
encima de las demas fuentes de publicidad. [Web: Nielsen]

Para el caso del banco, los clientes que resulten dar una buena clasificacion en su nivel de
recomendacion del servicio que uso6 del banco se convertirian en difusores del servicio y no
solo se ganaria credibilidad sino que mientras mas clientes satisfechos con el servicio se
tengan esto contribuye a mejorar cuota de mercado.

La cuota de mercado es la parte del mercado que consume los productos o servicios de la
empresa en concreto y ;cudles con los beneficios que traeria el incrementar la cuota de
mercado? Pues el aumento de clientes, ventas y, por consecuencia, de ingresos.
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El BBVA busca convertirse en el lider del mercado porque esto atrae a los inversores y crea
confianza en los clientes potenciales y un medio de apoyo para cumplirlo es brindar las
herramientas necesarias para incrementar la cantidad de clientes difusores.

Por ultimo, debido a la difusién de la inteligencia de negocios, actualmente existen los
medios adecuados para construir herramientas de inteligencia de negocios que permitan
manejar informacion de una manera mas flexible y sobre todo facil de entender para el
usuario final.

Alcance del estudio

Son diversos servicios los que son medidos a través del indicador NPS pero el enfoque sera
en el servicio de atencidn en oficinas por las siguientes razones:
e Actualmente el NPS al primer semestre 2014 es de 61% pero la meta para el cierre
del 2014 es de 65%, esta brecha existente genera una preocupacion constante.
e Existe predisposicion de contar con informacion diaria de las atenciones en las
oficinas.
¢ Quienes brindan la atencion en las oficinas son los mismos colaboradores del banco,
no proveedores externos como por ejemplo en el servicio de banca telefonica que
se hace por proveedores como ATENTO S.A. ni a través de sistemas como en los
cajeros automaticos. Asi que las mejoras a aplicar seran mejor adheridas porque la
cultura del banco esta alineada a un mismo objetivo: El cliente como centro del
negocio.

1.9 Organizacion de la tesina

La organizacion de los contenidos de este documento consta de cinco capitulos:

El primer capitulo presenta el planteamiento metodologico a seguir en el presente trabajo,
los antecedentes del problema, la formulacion del problema, el objetivo general y los
especificos a alcanzar y la justificacion para responder el porqué del tema elegido.

El segundo capitulo presenta el marco tedrico del presente trabajo, en este capitulo se
detalla todos aquellos conceptos relacionados a las palabras claves del tema de tesis.

El tercer capitulo presenta el estado del arte donde se muestran y analizan las similitudes y
diferencias de algunas de las soluciones que se encuentran tanto en el campo comercial
como en el ambito de la investigacion tecnologica. También se detallan las metodologias,
arquitecturas y métodos que enmarcan el presente trabajo.

Se detallan las comparaciones de los distintos modelos encontrados y se muestra por qué
se ha elegido tal modelo.

El cuarto capitulo presenta la solucion del problema siguiendo la técnica seleccionada.

El quinto capitulo presenta las conclusiones finales del proyecto y las recomendaciones
para trabajos futuros que no se abarcaron en el presente proyecto.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Inteligencia de negocios

Es un enfoque para la gestion empresarial que permite a una organizacion definir qué
informacion es util y relevante para la toma de decisiones corporativas.

Inteligencia de Negocios es un esquema polifacético que fortalece a las organizaciones para
tomar mejores decisiones mas rapidamente, convertir los datos en informacidon y usar una
estrategia inteligente para la gestion empresarial. [Kimball: 2002]

2.2 CRM (Customer Relationship Management)

CRM (Customer Relationship Management), en su traduccion literal, se entiende como la
Gestion sobre la Relacion con los Consumidores, pero es tan genérico como toda frase en
inglés traducida al espanol. Para su mejor comprension basicamente se refiere a una estrategia
de negocios centrada en el cliente.

Segiin Don Alfredo De Goyeneche, en su publicacion en la revista Economia y
Administracion de la Universidad de Chile, se refiere a que en "CRM estamos frente a un
modelo de negocios cuya estrategia estd destinada a lograr identificar y administrar las
relaciones en aquellas cuentas mas valiosas para una empresa, trabajando diferentemente en
cada una de ellas de forma tal de poder mejorar la efectividad sobre los clientes". En resumen
ser mas efectivos al momento de interactuar con los clientes. [Web: GestioPolis]

2.3 NPS (Net Promoter Score)

El indice neto de recomendacion -Net Promoter Score, NPS- es una de las métricas de mayor
utilidad en relacion a la experiencia de cliente. Es una forma sencilla de obtener cierta
informacion mediante una simple pregunta: ;Recomendaria esta compafiia a un amigo o
familiar?

El NPS refleja parte de la lealtad emocional del cliente, y ofrece una gran capacidad de
benchmark -al ser un estandar utilizado por un gran numero de compafias-.

Esto y su sencillez la convierten en una métrica muy util de cara a los Comités de Direccion y
Ejecutivos de las compafiias. [Web: TheCustomerExperience]

El Net Promoter Score se basa en una sola pregunta: ;Qué tan probable es que recomiende el
producto o servicio a un familiar o amigo? Para ello se les pide calificar en una escala de 0 a
10, donde 0 es «Muy improbable» y 10 es «Definitivamente lo recomendaria» (Figura 5).
Segun los resultados, los clientes se clasifican en promotores, pasivos y detractores:

¢ Los que responden asignando 9 o 10 puntos: promotores

e Los que asignan 7 u 8 puntos: pasivos

¢ Los que otorgan 6 puntos o menos: detractores
Para obtener el resultado se restan los detractores a los promotores y se consigue
un porcentaje que indica el nivel de la calidad del servicio.
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¢ Recomendarias este servicio/producto a un amigo o familiar?

Detractores Pasivos Promotores

o % de PROMOTORES ” 9% de DETRACTORES
(9y 10) (0a6)

Figura 5. ;Como se mide el NPS? [Web: TheCustomerExperience]

2.3.1 Proceso de medicion del NPS en el BBVA.

Las dreas involucradas en el proceso:

La unidad que debe velar por brindar la mejor experiencia a los clientes aplicando el modelo
de gestion CRM se llama Customer Experience. Esta unidad esta compuesta por dos grandes
subunidades: Gestion del Cambio(GC), que define lo que se quiere medir y gestiona la
mejora de los resultados y Gestion de la Informacion(GI) que se encarga del proceso de
medicion de los indicadores y la elaboracion de resultados en reportes y cuadros de mando
(Figura 6).

Ambas subunidades estan relacionadas ya que los resultados que muestre GI sirven de punto
de partida para que GC gestione las acciones de mejora.

GC

(Gestion del
cambio)

+ Customer
Experience

Figura 6. Sub areas de Customer Experience [Elaboracion propia]

La unidad Customer Experience se apoya en el indicador NPS (Net Promoter Score), que
permite recoger la voz del cliente con el proposito de definir y ejecutar acciones de mejora.

Actualmente, para llevar a cabo el proceso de medicion de este indicador, Customer
Experience coordina con la unidad de IC (Inteligencia Comercial) para que provea la
informacion necesaria. La informacion que esta unidad brinda es la relacion de clientes que
han hecho uso del servicio que serd medido y los datos telefonicos y otros necesarios para que
el proveedor de telemarketing se pueda comunicar con ellos y asi realizarles las encuestas.
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Se muestra el detalle del proceso de medicion del indicador NPS (Figura 7) donde interactiian
las unidades:

v Inteligencia Comercial - IC

v Gestion del cambio - GC

v Gestion de la Informacion - GI

v Telemarketing — ATENTO

2do dia util
La unidadIC consolida del mes
o la relacidn de clientes
ler dia atil del que hicieron uso del
siguiente mes sernvicio gue se quiere
medir.

La unidad|C excluye
clientes, de acuerdo a
reglas previamente
definidas.

La unidadGC evalia los
resultados y gestionalas
acciones de mejora.

Medicion
del
indicador

NPS

IC generauna bas
clientes, donde )
los datos de contacto
aquellos que deberian ser
encuestados. Estabasees
enviada al proveedor de
telemarketing.

La unidad Gl obtiene la
base con la respuesta de
los clientes encuestados.
Luegoelabora los cuadros

de mandoy demas
reportes.

Ultima semana ATEMTO sededicaa
del mec llamar a los clientes para
realizar la encuesta
respectiva por cada Zer dia atil
senicio que se esta
midiendo.

del mes

Figura 7. Proceso de medicion del indicador NPS [Elaboracion propia]
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Los servicios que se miden:

Los servicios que se miden actualmente son:

e Canales: Oficinas, Banca Telefonica, ATM, Banca por Internet, Agente Express y
Banca Movil.

e Productos: Crédito Hipotecario, Tarjetas de Crédito, Crédito de Consumo, Crédito
Vehicular, Forum, Tarjetas Capital de Trabajo y Seguros.

e Segmentos: Ejecutivo empresa, Ejecutivo de Banca Negocios, Ejecutivo Vip y
Ejecutivo BEC.
¢ Reclamos: Atento, Car y OPPlus.

La encuesta que se aplica:

La encuesta que se aplica a los clientes se detalla en el Anexo-A y tiene dos tipos de
respuesta:
% La primera que es el grado de recomendacion del cliente de acuerdo a su experiencia
con el uso del servicio por el cual se le esta encuestado. El cliente tiene la opcion de
indicar una respuesta que va desde 0 a 10 y de acuerdo a eso se le clasifica de la

siguiente manera:

- Los que responden asignando 9 o 10 puntos: promotores
- Los que asignan 7 u 8 puntos: pasivos
- Los que otorgan 6 puntos o menos: detractores

Para obtener el resultado se restan los detractores a los promotores y se consigue
un porcentaje, este es el indicador NPS.
Por ejemplo, si se llegaron a encuestar a 20 clientes donde 12 de ellos son promotores,
3 son neutros y 5 detractores el indicador NPS sera:

(12-5) /20 * 100% = 35%

% La segunda que va a describir las razones del porqué el cliente decidio dar el puntaje
que va de 0 a 10. El asesor escribe lo que va diciendo el cliente y luego esta respuesta
se traduce en palancas, que no son otra cosa que las ideas mas representativas de lo que
dijo el cliente.

Estas palancas son aproximadamente 300 y estan descritas en el Anexo B.

Ambas respuestas son ingresadas a un software por el proveedor de telemarketing mientras se
esté realizando la encuesta.

La presentacion de resultados:

En la Gltima semana del mes las encuestas finalizan y la unidad Gestion de la Informacion
descarga todas las respuestas del software y elabora los cuados de mando, donde se muestra el
indicador y las palancas de cada servicio que fue medido.

21

—
| —


http://es.wikipedia.org/wiki/Porcentaje

El primer dia til del siguiente mes se agendan reuniones de comité con las areas que brindan
los servicios que fueron medidos y la unidad Gestion del Cambio presenta los resultados y las
acciones de mejora a realizar para aumentar el indicador NPS.

2.4 Modelo Asociativo

El modelo asociativo esta relacionado directamente con AQL (Associative Query Logic) es
una tecnologia de desarrollo de base de datos. Trabaja de un modo no relacional sino
asociativo que reside en RAM y de alta eficiencia (Figura 8). La ventaja de la arquitectura
AQL es que los datos fuentes son retenidos y puestos a disposicion inmediatamente y fuera de
linea para el analisis, completamente hasta la transaccion individual. El resultado es una

potente capacidad analitica, entregada a través de una interfaz de usuario altamente intuitiva.
[Web: Qliktech]

AQL combina los tres elementos que necesita un sistema de Inteligencia de Negocios en una
sola solucion obteniendo:

e Un entorno de desarrollo asistido que tiene las herramientas de extraccion, transformacion
y carga de datos (ETL) completamente integradas.

e Un poderoso motor analitico como es el AQL (Associative Query Logic) que permite
jerarquizar la informacion de forma ilimitada y navegar por los diferentes niveles

¢ Un interfaz de desarrollo y de usuario intuitivo y facil de usar.

g poori b QlikView AQL®
e SRS

Databases....

Figura 8. Proceso de transformacion de datos con tecnologia AQL
[Web: Qliktech Chile]

2.5 QlikView [Web: Qliktech]

QlikView es una herramienta desarrollada por empresa QlikTech. Su tecnologia se basa en un
modelo asociativo de relacion, cargando en memoria RAM los datos a analizar. Esta
herramienta permite funcionalidades tales como cuadros de mando interactivos (Dashboard),
consultas puntuales (Answers), generacion de informes (Reporting), con varias posibilidades
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de visualizacion como son AJAX para navegador web, plugin para Internet Explorer, java, y
sus clientes para dispositivos mdviles BlackBerry e [Phone.

Las principales ventajas de esta herramienta son:

» Gran velocidad de acceso a los datos gracias a su modelo precargado en memoria,

» Facil usabilidad por medio de una interfaz grafica muy intuitiva.

» Capacidad de integracion de datos de multiples origenes de una manera sencilla y
rapida.

» Orientada a multiples usuarios gracias a sus opciones de reduccion y seleccion de
datos basada en la seccion de acceso de usuarios.

» Gran facilidad de implantacion y mantenimiento hasta por usuarios no expertos.
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CAPITULO III. ESTADO DEL ARTE METODOLOGICO

En este capitulo se presenta el estudio amplio y detallado de los modelos y aplicativos de
software relacionados al tema de investigacion.

3.1 Taxonomia

El siguiente tema de tesis “HERRAMIENTA DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA
MEJORAR EL NPS UTILIZANDO EL MODELO ASOCIATIVO, CASO DE ESTUDIO:
CANALES - OFICINAS?”, se ha alineado al Programa C.0.3. Tecnologias de la informacion
y comunicacion (C.0.3.4. Inteligencia de negocios).

3.2 Modelos
Se detallara la descripcion de los modelos y se mostrard un cuadro comparativo.

a)Modelo Asociativo

b)

Un modelo asociativo es similar a un modelo de datos pero en donde todos los valores
de campos de todas las tablas se encuentran asociadas de forma automatica en base
solamente al nombre de los campos. [Web: CookBock]

Dicho de una manera muy simple, la arquitectura asociativa es una arquitectura en la
que, a nivel interno, del motor de datos, todos los puntos de datos, incluidos los
agregados, conservan siempre sus asociaciones a todos los demés puntos de datos,
incluidos otros agregados. [Web: BI In-Memory].

Modelo Multidimensional

El modelo multidimensional es una técnica para modelar bases de datos simples
y entendibles al usuario final, ya sea, para presentar la informacioén en un marco
estandar e intuitivo que permita un acceso de alto rendimiento. Los objetivos del
modelo multidimensional son segiin Thomsen. [Thomsen: 2002]

eRepresentar los datos en forma cercana a la intuicion del usuario.
eResolver problemas planteados en sistemas relacidnales.

Este tipo de modelado es independiente de las tecnologias y permite el empleo de
cualquier base de datos, ya sea multidimensional, MOLAP, ésta almacena y
manipula los datos en estructuras especiales (matrices multidimensionales); Base
Datos relacional, ROLAP, la que almacena los datos en un SGBD relacional
extendido y transforma operaciones sobre datos multidimensionales en operaciones
relacionales en SQL; Base de datos objetos, etc.
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3.3 Cuadro Comparativo de los modelos

Delhi y otros autores indican que para desarrollar una solucion de inteligencia de negocios
eficientemente el modelo a seleccionar tiene que cumplir con ciertas caracteristicas que se
mencionan a continuacion: [Delhi: 2006]

v'Simplicidad:

El modelo debe permitir a los disefiadores de la solucion crear esquemas de bases de datos
faciles de comprender y usar por parte de los usuarios finales. Esto permitira que los usuarios
tengan una vision muy similar a la que se maneja en la empresa, evitando asi el tener que
formarlos para leer diagramas complejos.

v'Escalabilidad:

El modelo debe permitir la escalabilidad de la solucion porque esta crecerd con el tiempo y
con ello se manejaran gran cantidad de datos historicos, en ese entonces debera permitir la
elaboracion de las tendencias y patrones de negocio, sin comprometer la facilidad de uso del
repositorio.

v'Calidad de datos:

El modelo debe de promover la calidad de los datos y permitir a los disefadores de la
solucion crear esquemas de bases de datos haciendo cumplir los controles de integridad
referencial en el repositorio de datos de la solucion dado que la clave de la métrica comun del
negocio es una concatenacion de las claves de sus dimensiones relacionadas, una métrica
comun del negocio se carga exitosamente sOlo si las dimensiones correspondientes son
debidamente establecidas y también existen en la base de datos.

v Optimizacion del rendimiento:

El modelo debe permitir optimizar el rendimiento de la solucion debido a los incrementos en
tamafo del repositorio, entonces la optimizacion del rendimiento se convierte en una
preocupacion apremiante. Los usuarios que tienen que esperar horas para obtener una
respuesta a una pregunta que la necesitan con urgencia se desaniman con las consultas lentas
al repositorio.

v'Desnormalizacion de la base de datos:

El modelo debe permitir tener una estructura de base de datos desnormalizada para crear
esquemas que son adecuados para apoyar el procesamiento de consultas para la toma de
decisiones, para ello también debe permitir clasificar la informacién en métricas comunes de
negocio y dimensiones.

Se presenta el benchmarking en la Tabla 1 de los modelos para lo cual el puntaje asignado por
modelo se detallard en una escala desde el 1 hasta el 5 de la siguiente manera:
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A Y

Muy pobre
Pobre
Regular
Bueno
Muy bueno

MODELO MODELO
ASOCIATIVO MULTIDIMENSIONAL

Simplicidad

Escalabilidad

Calidad de datos

Optimizacion del rendimiento

Desnormalizacion de la base
de datos

Tabla 1. Cuadro comparativo entre el Modelo Asociativo y el Modelo Multidimensional
[Hancock: 2009]

De acuerdo a las comparaciones realizadas se determina que el modelo mas adecuado para
implementar la solucion de inteligencia de negocios es el modelo asociativo.

3.4 Software seleccionado que funciona bajo el modelo asociativo

Se detalla la descripcion del software seleccionado y el motivo por el cual se utilizo.
QlikView

QlikView es una herramienta desarrollada por empresa QlikTech. Su tecnologia se basa en
un modelo asociativo de relacion, cargando en memoria RAM los datos a analizar. Esta
herramienta permite funcionalidades tales como cuadros de mando interactivos
(Dashboard), consultas puntuales (Answers), generacion de informes (Reporting), con
varias posibilidades de visualizacion como son AJAX para navegador web, plugin para

Internet Explorer, java, y sus clientes para dispositivos moéviles BlackBerry e IPhone.
[Web: Qliktech]

Se elige esta herramienta porque es muy flexible en el analisis, rapidez en Ia
implementacion, facil de aprender, facil de utilizar y que se cuenta con las habilidades y
capacidades para su utilizacion.
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3.5 Casos de éxito en la implementacion de una herramienta de inteligencia de negocios
aplicando el Modelo Asociativo y QlikView

En este apartado se muestran algunas de las empresas que tuvieron éxito en la
implementacion de QlikView.

3.5.1 Pamolsa

Pamolsa es una empresa lider en el mercado de empaques y envases desechables producidos
con materiales plasticos (poliestireno, poliestireno expandido, polipropileno, PET, entre
otros), pulpa de papel y aluminio.

Problema: El usuario final manejaba su informacion historica en archivos Excel, los
informes que se presentaban en Excel se limitaban a cierto andlisis como por ejemplo,
histogramas para las comparaciones anuales. Asi como también la cantidad de informacion
superaba la cantidad de filas a almacenar en los archivos Excel lo cual era muy laborioso
analizar.

Solucion: Para solucionar el problema mencionado anteriormente se implementé el modelo
asociativo (Figura 9) lo cual hizo posible la relacion de la informaciéon y almacenamiento
historica de los datos.
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Figura 9. Analisis de Rentabilidad por Clientes [Elaboracion Propia]

3.5.2 SkBergé

SKBergé es uno de los actores mas relevantes del mercado automotriz latinoamericano. La
empresa empieza a tomar forma en 1986, cuando Sigdo Koppers S.A., una de las empresas
mas prestigiosas de Chile, dedicada a la construccion industrial integral, decide ingresar al
negocio automotriz y adquiere la representacion oficial para Chile de las marcas italianas
Fiat y Lancia.
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Con este punto de partida, Sigdo Koppers inicia su transitar en la industria automotriz
chilena, la que se incrementa en los afios posteriores con la incorporacion de marcas como
Daewoo, Chrysler, Jeep y Dodge, y Mitsubishi. La fisonomia actual de la empresa se
adquiere el afio 2000, cuando el mayor grupo importador independiente de Espana, Bergé
Automocion, decide emprender actividades en nuevos mercados y elige a Sigdo Koppers
como su aliado estratégico en Latinoamérica.

Surge la necesidad de implementar una solucioén de inteligencia de negocios (BI) basada en
CRM utilizando la herramienta QlikView que tiene por finalidad agilizar y mejorar los
procesos llevando un eficiente control de las operaciones diarias y apoyar en la toma de
decisiones del negocio.

Problema: El usuario requiere de una herramienta de inteligencia de negocios que le
permita navegar con la informacion presente en su fuente de datos (Sql Server) y que sea
flexible para los posibles cambios que presenten en el futuro.

Solucion: Para darle solucion al problema mencionado anteriormente se implement6 el
modelo asociativo (Figura 10) lo cual hizo posible la relaciéon de la informacion y
almacenamiento historica de los datos.
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Figura 10. Analisis de Encuestas por Concesionario, Local y Asesor [Elaboraciéon Propia]
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CAPITULO IV. DESARROLLO DE LA SOLUCION O DEL ESTUDIO

En este capitulo se da a conocer la metodologia de implementacién del modelo asociativo que
se ha utilizado para solucionar el problema encontrado.

4.1 Resolucion del problema aplicando la técnica seleccionada

Como se ha definido en el capitulo III, el modelo que se va a utilizar es el modelo asociativo,
este modelo tiene una serie de pasos que se deben aplicar a cualquier problema que se
pretende solucionar.

Esquema de Procesos (Figura 11):

Alcance (Tipo de R e Extraccién dela
R las fuentes de
analisis) data
datos

daclon de los

datos generados

Generacion de las Disefio del

: vistas modelo asociativo
en las vistas

Explotaciondela
informacion
plasmadaen las
vistas (inteligencia
de negocios)

Figura 11. Esquema de proceso para el desarrollo del modelo asociativo [Elaboracion Propia]

a) Alcance (Tipo de analisis)
En esta etapa se definen todas las reglas de negocios y los requerimientos del usuario final.

Para este problema que se presenta en el BBVA sobre como mejorar el indicador NPS se han
definido los siguientes puntos a analizar:
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e Analisis del NPS por oficinas y de los clientes promotores, detractores y pasivos
e Analisis de los metas por oficina

e Analisis de las palancas

¢ Andlisis de la contactabilidad por oficina

¢ Analisis de perfilamiento de clientes

Palancas: Son las razones del porqué el cliente decidié dar el puntaje que vade 0 a 10
b) Identificacion de las Fuentes de datos

La identificacion de las fuentes de datos permite tener mapeada la extraccion de la
informacion.
Para este caso las fuentes son archivos Excel y se detallan:

e Fact Irene.xlsx

e Metas.xlsx

e Palancas.xlsx

e Contactabilidad.xIsx

¢) Extraccion de los datos

Ya que previamente se ha identificado la fuente de datos el siguiente paso es realizar la
extraccion de los datos.

Con el proceso de extraccion de la data se busca generar archivos QVD’s lo que facilitara el
proceso del modelo asociativo.

QVD: Un fichero QVD es un formato nativo del QlikView que contiene una tabla de datos
exportados desde una aplicacion analitica (scripts del ETL), con una mayor compresion con lo
que también se estd optimizando el volumen de los datos.

d) Diseiio del modelo asociativo

En este punto se construye el modelo asociativo con los QVD’s generados en el apartado
anterior y el editor de QlikView proporciona una herramienta para ello.

Se realiza la carga de los distintos QVD’s, relacionando los campos que se desean mediante la
tecnologia del QlikView, en la que Gnicamente serd necesario renombrar los campos de los
distintos origenes de datos con el mismo nombre para que QlikView cree una asociacion entre
ellos (Figura 12).

30

—
| —



CITENTESTPAIANGCAS

ORICINA o] SKEYORICING WKEY_PALANCA
YeKEYOFICINA, - SKEY PALANCA Codigo_Irene
0l ;. =

DESCRIPOFICINA o] %CONTACTARILIDAD Nota_de_recomendacion

SMETAS TipoCliene
CONIAGIABIIHDAD; MEST Palancas
%CONTACTABILIDAD Periodo
DOCUMENTO ANO
SUB DESCRIPCION MES YWMETAS
DESCRIPCION TRIMESTRE TerritorioMeta
FECHA CONTACTO CLIENTE OficinaMeta
HOR &, IREME IRENEMET A
HOR& CONTACTO COD_OFICINA
DI& CONTACTO NBR_OFICINA

NBR_TERRITORIO

Nbr_bca

SEGMENTO

TIPO_CLIENTE

DESC_IRENE

RANGO_EDAD

GEMERO

RANGO_ANTIGUEDAD

Figura 12. Modelo Asociativo del NPS [Elaboracién Propia]

e) Generacion de las vistas
Se han implementacion las siguientes vistas:

¢ Andlisis del NPS por oficinas y de los clientes promotores, detractores y pasivos
e Andlisis de las metas por oficina

e Analisis de las palancas

e Analisis de la contactabilidad por oficina

¢ Analisis de perfilamiento de clientes

f) Validacion de los datos generados en la vistas
Una vez finalizada la generacion de las vistas el siguiente proceso es la validacion de la

informacion plasmada en las vistas de andlisis. Esto se realiza con la informacion que se
encuentra en las fuentes de datos (Figura 13).
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Figura 13. Evolucién y comparacién del NPS [Elaboracién Propia]

4.2 Descripcion de la solucion tecnologica
En este punto se describe el desarrollo de la herramienta de inteligencia de negocios para dar
solucion al problema encontrado en este proyecto de investigacion. Se van a mostrar los

requerimientos minimos de hardware y software para su correcto funcionamiento asi como
también los aspectos del sistema.

4.2.1 Actores del sistema

Los actores del sistema son las personas que utilizaran la aplicacion de manera diaria. (Figura
14)

Gerente de |la unidad "Customer Experience” Analista de Informacion

{Informatico)

Analistas de la unidad "Customer Experience”

Figura 14. Actores del sistema [Elaboracion Propia]
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4.2.2 Diagrama de casos de uso del negocio (CUS)
Estos diagramas detallan las acciones que realizaran los usuarios antes de la implementacion
del modelo de inteligencia de negocios (Figura 15).

- D

Solicitar Reporte

Gerente de la unidad "Customer Experience”

2 -

Carga de informacion a la herramienta de Bl

Analista de Informacion
(Informatico)

x -

Elaboracion de reportes

Analistas de la unidad "Customer Experience”

Figura 15. Modelo de casos de uso del negocio [Elaboracion Propia]

4.2.3 Especificaciones de los casos de uso del negocio
En esta parte se detallaran las especificaciones que cada caso de uso del negocio.

Especificacion del Caso de Uso del Negocio: Solicitar Reporte
1. Actores
1.1 Gerente de la unidad “Customer Experience”
Persona que requiere de informacidn para que en base a ellos pueda tomar decisiones.

2. Proposito
El propdsito principal de este caso de uso es solicitar la elaboracidén de un reporte.

3. Breve Descripcion
Se solicita un reporte a los analistas de la unidad “Customer Experience”

4. Flujo Basico de Eventos
4.1 El gerente busca un reporte.
4.2 Sino lo encuentra lo solicita a los analistas de la unidad.
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5. Subflujos
Ninguno.

6. Flujos Alternativos
6.1 Flujo Alternativo 1
Si el reporte solicitado no se puede generar con la informacion que esta en la
herramienta, se comunicaran con el analista de informacioén para que genere una nueva
vista con la informacidn requerida.

7. Precondiciones
Requerimiento del reporte.

8. Poscondiciones
Obtencion del reporte.

9. Puntos de Extension
Ninguno.

Especificacion del Caso de Uso del Negocio: Carga de informacion a la herramienta Bl
1. Actores
1.1 Analista de Informacion (Informatico)
Encargado de dar el soporte y mantenimiento a la carga de informacion.

2. Proposito
Cargar datos de las fuentes de informacion a la herramienta.

3. Breve Descripcion
El analista de informacion se encarga de verificar la carga de informacion a la
herramienta.

4. Flujo Basico de Eventos
a. El analista de informacién verifica si el proceso de carga de informacidén no ha tenido
ningun problema.
c. Si se requiere de actualizacion o incorporacion de informacion, el analista de
informacion se encarga de este proceso y de la posterior verificacion de carga.

5. Subflujos
Ninguno.

6. Flujos Alternativos
Ninguno.

7. Precondiciones
Solicitud de carga o actualizacion de informacion.
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8. Poscondiciones
Se tiene la informacidn actualizada en la herramienta.

9. Puntos de Extension
Ninguno.

Especificacion del Caso de Uso del Negocio: Elaboracion de reportes
1. Actores

1.1 Analistas del area de “Customer Experience”

Encargado de elaborar reportes dindmico de datos.

2. Proposito
Elaborar el reporte dindmico de datos.

3. Breve Descripcion
Los analistas navegan en la herramienta con la finalidad de sacar informacion para la
generacion de cuadros de mando y reportes de informacion.

4. Flujo Basico de Eventos
a. Los analistas tienen la informacién actualizada para sus reportes.
b. Los analistas proceden a generar sus reportes de acuerdo a lo indicado.
c. Envian reportes a usuarios solicitantes.

5. Subflujos
Ninguno.

6. Flujos Alternativos
Ninguno.

7. Precondiciones
Solicitud de reporte.

8. Poscondiciones
Se generan uno o mas reportes dinamicos de acuerdo a lo indicado.

9. Puntos de Extension
Ninguno
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4.2.4 Diagrama de casos de uso del sistema
Estos diagramas detallan las acciones que realizaran los usuarios después de Ia
implementacion del modelo asociativo (Figura 16).

// \'-
'/“"\\_: _ ) o
N
) S Generar reporte
// \ :
/ \
Usuario
Fey S
& )

Consultar informacion

Figura 16. Modelo de casos de uso del sistema [Elaboracion Propia]

4.2.5 Especificaciones de casos de uso del sistema
En esta parte se detallaran las especificaciones que cada caso de uso del sistema.

Especificacion del Caso de Uso del Sistema: Generar Reporte

1. Actores
1.1 Usuario
Persona que requiere de reportes que les brinden informacion de manera que en base a
ellos pueda tomar decisiones, por ejemplo el Gerente de la unidad “Customer Experience”,
analistas, etc.

2. Propdsito
El proposito principal de este caso de uso es que el usuario genere sus reportes.

3. Breve Descripcion
El usuario requiere generar un nuevo reporte.

4. Flujo Basico de Eventos
a. El usuario requiere de un nuevo reporte.
b. Se revisa sus autorizaciones y si tiene autorizacion para generar reporte.
c. Revisa si cuenta con la informacion necesaria para crear su reporte, si tiene la
informacion necesaria entonces generar su reporte.

5. Subflujos
Ninguno.
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6. Flujos Alternativos
6.1 Del flujo bésico c. si el usuario no cuenta con esta autorizacion, este recurre a la
Gerencia de Tecnologia de la Informacién para que le de soporte y asi pueda generar sus
reporte.

6.2 Del flujo bésico c. si el usuario no cuenta con informacion necesaria, este recurre a la
Gerencia de Tecnologia de la Informacion para que le de soporte y asi pueda generar su

reporte.

7. Precondiciones
Requerimiento de Reporte.

8. Poscondiciones
Nuevo reporte.

9. Puntos de Extension
Ninguno.

Especificacion del Caso de Uso del Negocio: Consultar informacion

1. Actores
1.1 Usuario
Persona que requiere consultar informacion que le apoye en la toma de decisiones.

2. Propdsito
El proposito principal de este caso de uso es que el usuario pueda consultar informacion
proveniente de los sistemas.

3. Breve Descripcion
El usuario requiere consultar informacion.

4. Flujo Basico de Eventos
4.1 El usuario ingresa al sistema, solo puede ver las opciones a las que se les ha dado
permiso que pueda consultar.

5. Subflujos
Ninguno.

6. Flujos Alternativos
Ninguno.

7. Precondiciones
Requerimiento de Reporte
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8. Poscondiciones
Nuevo reporte

9. Puntos de Extension
Ninguno

4.2.6 Diagrama de actividades
En esta parte se detallan los diagramas de actividades de los casos de uso del sistema.

Caso de Uso - Generar Nuevo Reporte (Figura 17).

/" El usuario requiere un ™\
L nuevo reporte

/ Se revisa las N

( autorizaciones del usuario \

N >4

Si tiene autorizacion de crear reportes \_,> No tiene autorizacién de crear reportes

Tienetodala <>""No tiene toda |
informacion disponible nfomacion

Crear reporte

T

/ Ir a pantalla de ™\
consulta

Figura 17. Diagrama de actividades. Generar Reporte [Elaboraciéon Propia]
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Caso de Uso - Consultar Informacion (Figura 18)

_ v
/ Bl usuanoingresaal ™\
\ sistema »
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N " 3
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Figura 18. Diagrama de actividades. Consultar informacién [Elaboracién Propia]

4.2.7 Requerimientos
Resultado del Anélisis de la Casos de Uso, se identificaron los requerimientos funcionales y
no funcionales que existen en la solucion.

a) Requerimientos funcionales

Después de varias reuniones con el analista funcional, y tras la presentacion de un prototipo
de la herramienta de inteligencia de negocios, se tiene una idea aproximada de los distintos
modulos que van a formar parte de la aplicacion, y las caracteristicas generales, divididas en
métricas y dimensiones por las cuales se desea analizar la informacion. Se describe los
distintos modulos que contienen la aplicacion y sus principales métricas y dimensiones.

e Analisis del NPS por oficinas y de los clientes promotores, detractores y pasivos
Esta vista permite analizar el NPS por Banca, territorio y Oficina asi como también
compararlos en el tiempo y evaluar el porcentaje de promotores, detractores y pasivos
quebrados por tiempo.
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e Analisis de las metas por oficina
Esta vista permite analizar las metas trimestrales por oficina y compararlas como con el
avance real del NPS.

e Analisis de las palancas
Esta vista permite conocer las observaciones que brindan los clientes.

Palancas: Son las razones del porqué el cliente decidié dar el puntaje que va de 0-10

o Analisis de la contactabilidad por oficina

Este andlisis permite conocer la efectividad de las llamadas realizadas por el call center,
ademas de detectar cuales son los intervalos de tiempo en donde se realizan las llamadas
efectivas.

e Analisis de perfilamiento de Clientes

En esta vista se muestra el analisis de los promotores, pasivos y detractores por género,
edad y antigiiedad en el banco lo que va permitir pronosticar los futuros clientes
promotores o detractores.

Promotores: Son los clientes que no brindaron una puntuacion entre 9 y 10 en la
pregunta de recomendacion.

Pasivos: Son los clientes que no brindaron una puntuaciéon de 7 y 8 en la pregunta de
recomendacion.

Detractores: Son los clientes que no brindaron una puntuacioén de 0 y 6 en la pregunta
de recomendacion.

b) Requerimientos no funcionales

- Disponibilidad de informacion en tiempo real.

- Alta disponibilidad del usuario funcional para la herramienta cumpla el alcance del
proyecto.

4.2.8 Analisis y disefio de la solucion
En esta apartado se van a detallar los pasos para la implementacion de la aplicacion:

a) Analisis de la solucion

Teniendo en cuenta el modelado del sistema y los requerimientos de los usuarios se utilizan
las fuentes de datos determinando las tablas y campos a seleccionar, disefiando de este modo
el ETL (Extraccion, Transformacion y Carga) que se utiliza para la creacion del Repositorio
de Datos (QVD)) que se encuentra en el Servidor (Figura 19). Debido a que esta tecnologia
usa una estructura asociativa a nivel de datos es necesario saber que campos y de que tablas se
van asociar, esto se define en la etapa de disefio.
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QlikView Analizer

Figura 19. Arquitectura de la implementacion del modelo asociativo [Lépez, Urbina: 2007]

Se accede de manera directa a la estructura asociativa formada con el uso de la tecnologia
AQL (Modelo asociativo) (Figura 20).

Figura 20. Estructura del modelo asociativo [Lépez, Urbina: 2007]

Para ello se definieron las siguientes tablas compuestas por informacion de la empresa a la
cual se le brindara la solucion.

41

—
—



v'Fact_Irene: MES, CLIENTE, IRENE, DESC_IRENE, COD OFICINA, COD NOTA,
COD _GRUPO, COD SEGMENTO, COD EDAD, COD GENERO, COD ANTIG,
COD_CANAL, SM_ACTIVO, SM_PASIVO, MARGEN ORD,
MARGEN_ORD ACU, FECHA_EXPERIENCIA, COD_ANTIG,
RANGO ANTIGUEDAD, COD CANAL, CANAL VENTA, DESC IRENE,
COD EDAD, RANGO EDAD, COD GENERO, GENERO, COD GRUPO,
GRUPO, COD_NOTA, NOTA, TIPO CLIENTE, COD OFICINA, NBR_OFICINA,
OFICINA, NBR TERRITORIO, NBR BCA, COD GRUPO, IRENE, RUBRO,
DESC_IRENE, COD SEGMENTO, SEGMENTO.

v'Palancas: CLIENTE, Rf Encuesta, Codigo Irene, Nota de recomendacion,
Nombre Macropalanca 1, Nombre Macropalanca 2, Nombre Macropalanca 3,
Nombre Palanca 1, Nombre Palanca 2, Nombre Palanca 3, MES

v'MetasPalanca: ANO, TRIMESTRE, TERRITORIO, OFICINA, IRENEMETA

v Contactabilidad: DOCUMENTO, DESCRIPCION, SUB DESCRIPCION, FECHA
CONTACTO, HORA CONTACTO, DIA CONTACTO

b) Diseiio de la solucion

Tomando en cuenta el analisis realizado y habiendo identificado las tablas y campos que
faciliten la implementacion del andlisis comercial en este punto se analizan los distintos
origenes de datos que se van a incluir en la aplicacion, para posteriormente crear el modelo de
datos que los asocie con el editor de script que proporciona QlikView, una vez disefiado el
modelo asociativo se da inicio al disefio de la interfaz grafica de los distintos modulos y los
informes solicitados para esta aplicacion.

¢) Carga de datos

QlikView permite cargar datos de distintas fuentes, dicho esto se procedido a cargar las
distintas tablas y ficheros que son necesarios para el desarrollo de la solucion.

d) Editor de Script

El editor de script es la herramienta principal de QlikView. Desde ¢l se pueden leer de los
distintos origenes de datos que son necesarios. Para la solucion planteada se utiliza archivos
Excel.

Se muestra la apariencia del editor de script (Figura 21).
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@ Editor de Script [C:\Users\Giomar Girakd\Desktop\BBVA Tesis\0_Scripts\BBVA_NPS_001_Extraccion.qvw] = =
! Archive Editar Insertar Pestafia Herramientas Ayuda

) Recargar % Depurar | ] | 4 A o i Tabs Variables - =8 -

Variables | Directorio | Palancas | Fact Irene | Metas_liene | Table Info | Principal

o

: BBVA NET PROMOTER SCORE - CANAL OFICINA

= \R. LA CRARPETA DONDE SE ALMA
EXTRAER Y ATMACENAR 105 ARCHIV

\RAN 1.0S (VD DE EXTRACCION,

S (Include=. .\l Recursos\JVS\BBVA.NF5.Config.qvs);

LET DirectorioQvd=("%(Directoriofvd) 's"\BEVA\Extraccion');
CALL CreateDirectory('$ (DirectorioQwd) ")

Datos | Funciones | Yariables | Configuracicn

Base de Datos Datos desde Archivos
OLE DE W Conectar... [ Rutas Relativas Ficheros Planos. .
[ Utilizar FTP
[] Forzar 3 32 Bits Select Archivo QlkView

Archivos'Web...

Datos de Campo...

Cancelar Ayuda

Figura 21. Editor de Script [Elaboracién Propia]

En Figura 21 se ven las distintas opciones que ofrece QlikView para la visualizacion del
editor. Desde este se pueden incluir pestafias para organizar las tablas, exportar ficheros de
script, importar otros ficheros de script, crear uno nuevo, ayuda, etc. En resumen este panel
superior aporta las funcionalidades comunes a cualquier editor de textos avanzado.

El panel lateral izquierdo muestra informacion y acceso a las distintas sentencias que se han
creado en el script (panel central). En este caso, se observan las distintas sentencias de
formateo tanto de numeros: fechas, moneda, etc... En ultimo lugar se tiene la cadena de
conexion a la base de datos. Esta cadena de conexion esta creada bajo el driver ODBC de
Windows para SQL Server, aportada por el sistema operativo para conectar a distintas fuentes
de datos. Como se observa en el panel inferior, QlikView presenta asistentes para crear
conexiones tanto ODBC como OLE DB (su funcionalidad es la misma que los ODBC bajo
otros criterio de seguridad) en el caso de las bases de datos. De igual manera QlikView posee
asistentes para carga de ficheros de texto plano, tales como fichero texto puros (txt), ficheros
de valores separados por comas (csv). También permite trabajar con hojas de céalculo de
Microsoft Excel (xls), ficheros xml o ficheros propios de QlikView.

e) Repositorio de Informacion

Para obtener un tiempo o0ptimo de respuesta se procede a crear repositorios que almacenen la
informacion de las tablas con mayor cantidad de informacion, de esta manera que solo en
estos casos no se acceda directamente a las tablas de los sistemas transaccionales. Estos
archivos son los QVD’s (Figura 22).
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= | | -
m

Figura 22. Repositorio de informacion (QVD’s) [Lopez, Urbina: 2007]

f) Modelo Asociativo

Una vez cargadas las tablas en la herramienta de QlikView, el origen de los mismos es
indiferente, ya que todas se consideraran tablas sin que su origen afecte a los resultados. Asi
pues, aun tratandose de un origen de datos mixto como se exponia en los requisitos iniciales,
el modelo de datos desarrollado (Figura 23) es uniforme dentro del propio documento e
independiente de su origen.

GINENTES PATANGAS'
%KEY_PALANCA
— Codigo_Irene
AGIRIRENE Nota_de_recomendacion

Y%KEYOFICINA, TipoCliene
FKEYOFICINA YKEY_PALANCA Paplancas
DESCRIPOFICINA Y%CONTACTABILIDAD

BMETAS ‘_\—. CONTAGTABIIIDAD)
5 ./ MEST: 45CONTACTABILIDAD
YMETAS Periodo DOCUMENTO
TerritorioMeta ANO SUB DESCRIPCION
OficinaMeta MES DESCRIPCION
IRENEMET & TRIMESTRE FECHA CONTACTO

CLIENTE HORA,

IRENE HORA CONTACTO

COD_OFICINA DI& CONTACTO

NER_OFICINA,

NBR_TERRITORIO

Nbr_bca

SEGMENTO

TIPO_CLIENTE

DESC_IRENE

RANGO_EDAD

GENERO

RANGO_ANTIGUEDAD

Figura 23. Modelo asociativo de la aplicacion de analisis comercial [Elaboracion Propia]
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En el gréafico anterior (Figura 23) se observa como todas las tablas se han asociado para crear
el modelo de datos. En QlikView esta asociacion se realiza mediante el nombre del campo, y
el editor de script permite la posibilidad de renombrar los campos al cargar las tablas. Asi
pues, por medio de este sistema se construye el modelo asociativo relacional,
independientemente de las asociaciones que ya existan en la base de datos. Es importante
resaltar que la mayoria de las bases de datos corporativas actuales han sido creadas sin una
metodologia clara a la hora de nombrar los campos y las claves primarias de las distintas
tablas. Este hecho, complica la tarea de realizar modelos asociativos empleando gran cantidad
de tiempo en comprobar que las relaciones realizadas por el script de carga sean correctas. Por
supuesto, una buena documentacion de las distintas bases de datos a emplear para el analisis,
es fundamental para que los resultados sean 6ptimos.

g) Interfaces de la herramienta de inteligencia de negocios

Una vez validado el modelo de datos se procede a la creacion de una interfaz grafica facil de
manejar y visualmente agradable para fomentar su uso y comodidad por parte del usuario
final. Para ello se ha seleccionado una serie de colores agradables y que se adapten a la
imagen corporativa de la empresa.

e Vista Principal
Esta vista muestra la portada del aplicativo QlikView (Figura 24).

_—,———e———---—

Banco

BBVA Continental

Net Promoter Score

Figura 24. Vista principal [Elaboracion Propia]
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e Evolucion y Comparacion del NPS

Este apartado se centra en mostrar la evolucion que experimenta el NPS quebrado por afio,
trimestre y periodo. Asi como también permite comparar el NPS de cada oficina con su
territorio y region (Figura 25).

Vista
Afio
Periodo

Gy Trimestre
MUk

] 0

N° Encuestados

56.3%

NPS

7.5%

Detractor
72 18

Evoluciéon y comparacion del NPS BBVA

Evolucién del NPS

X -

Evolucion del NPS - Red

X -

AREA BM. LIMA
AREA BM. PROVINCIAS 730% 632%
540% s 517% 540% S35 B§%

|E

TERR CENTRO

TERRLIMA CENTRO 5

TERR LIMA ESTE 67.7%

TERR LIMA NORTE g B 2% g% % 528%
TERRLIMA RESIDENCIA

TERRLIMA SUR

TERR LINCE 383% 135%

302% 29.3% 540%
206% 3% A%

Ii

0102 - CALLAO

0107 - FAUCETT

0122 - MAGDALENA 13.8%

0127 - MINKA

ST MARANGA 3% 50%

|

PLATAFORMA 2 < &
VENTANLLA < & ¢ e &
& o el W

2,
%
<2,
2,

Figura 25. Evolucién y Comparacion del NPS [Elaboraciéon Propia]

e Perfilamiento de Clientes

Este apartado se centra en mostrar el andlisis de los promotores, pasivos y detractores por
género, edad y antigliedad en el banco lo que va a permitir pronosticar los futuros clientes
promotores y detractores. (Figura 26).

Rango de Edades (Cantidad de personas) X.B  Genero por cantidad de personas o
Vista gy-JPeriodo
Ao v <20 afios | 238
Periodo ~ .

120, 30> arios |+ =1 25275

. Femenino
— 130, 40> aiios | > 50

AREA BM. LIMA 140, 50> arios | - 500
AREA BM. PROVINCIAS

(50,60~ arios | 10055 42,580

o Masculino
TERR CALLAO S M. 160,70~ arios [ 4142
TERR.CENTRO 5
TERRLIMA CENTRO »=T0afos 1158
TERR.LIMA ESTE
R IRANORTE 0 10,000 20,000
TERR LIMA RESID
TERR LIMA SUR Rango de Antiguedad wn
TERR.LINCE
0
7 DE JUNIO
47,960
28 DE JULIO 50,000
ABANCAY CONGRESO
AEROPUERTO 40,000
MBEY
ANGAMAR FRTE 30,000
poCHe 18,110
1.DETRACTOR 2000
2. NEUTRO
3. PROMOTOR 10,000
1,660 1o 15
0 - - - — =
(0,10 afios (10, 20> afios (20, 30> afios (30, 40~ afios (40, 50> afios

Figura 26. Perfilamiento de clientes [Elaboracion Propia]
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e Contactabilidad

Este apartado se centra en mostrar la efectividad de las llamadas realizadas por el call center,
ademds de detectar cudles son los intervalos de tiempo en donde se realizan las llamadas
efectivas (Figura 27).

Gestion de Encuestas

Gestion de Encuestas XL @~  Clientes por Rango de Horas X -
Vista Gy-JPeriodo
Afio v o
e 3 ene 201+ [BIA0) 26421 | 49,819 o 60000 s3gon
50,000
feb 2014 30204 52,600 1,762 1,072
‘ (- s 40000
D 0 aczors [ 28088 49,506 @ 30,000
EFECTIVO d52
NO CONTACTADO mar 2014 [JBIEEY 26622 | 63,224 0% 200
NO EFECTIVO 10,000
araots [JBHG0GN 27656 | 55374 0% a
ub D 2 & & &
2014 ¥ S &
CLIENTE DESEA. Q... mey v [EEEERNISORS o501 s 8 3 6\&‘& & 3
CLIENTE NO DESEA, N\s & o o
CONTACTO CONTT... R ol 81,024 7% & & & &
CONTACTO EFECTIVO
DE LICENCIA
DE VACACIONES [0 NocCortactado [l NoEfective [l Efectivo
gﬁc\ﬁégx neon Cart. Clientes
ENCUESTA YA REAL. % Distribucién Dia Xem o (= NO GESTIONADO - NO SE DI... 226,526 4
CONTACTADO N GESTIONADO - DATA INV... 1723
FLERA D. SERV.M... 2% Jueves Total 228,549
13% 18% : otal ’
GRABADORA, Miércoles E CONTACTO CON TERCERO . 26,7342
INUBICABLE Viermes NUMERO EQUIVOCADO 25310/ |
LLAMADA CORTADA.... o Martes GRABADORA, 22,502
mgl.cfz ﬁ?égf EN .. Likes CLIENTE DESEA, QUE LO VUE 13,462
NO GESTIONADO .. . Sapadg NOEFECTNO Lo contesth 0%
Domingo A
NO GESTIONADO - CLIENTE NO DESEA BRINDAR... 8,658
NO HA TENIDO CO... 16% INUBICABLE 2441
NOMERO EQUIVO... NO Ha, TENDO CONTACTO EN 2323
OCUPADO LLAMADA CORTADA { ERROR... 2012
TELF. NO EXISTE =

e Metas

Este apartado se centra en analizar las metas trimestrales por oficina y compararlas como con

Figura 27. Contactabilidad [Elaboracién Propia]

el avance real del NPS trimestralmente (Figura 28).

Metas por Oficina - NPS XL
fi v (o] (A
:::\e . 5 BASADRE C.C. SAN ISIDRO CAMINO REAL —
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791 a5%
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Figura 28. Metas por Oficina [Elaboracién Propia]
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e Palancas

Este apartado se centra en mostrar las observaciones en el servicio de atencidon que brindan
los clientes y las palancas con mayor oportunidad de mejora (Figura 29).

Palancas
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Figura 29. Palancas [Elaboracion Propia]

h) Instalacion y requerimientos minimos de software y hardware

En este apartado se describen los detalles técnicos a tener en cuenta para poder

aplicativo de forma optima.

e Diagrama de componentes (Figura 30)
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Figura 30. Diagrama de componentes [Elaboracion Propia]
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¢ Requerimientos minimos de Hardware

v'Servidor
El servidor que tiene la empresa debe contar con las siguientes caracteristicas:

o Procesadores Intel (i5)

o Memoria RAM de 12 Gb.

o Disponibilidad de 100Gb en Disco

o Lista de puertos liberados: 80, 443, 4747, 25, 4774, 4748, 4721, 4731, 4781.

v Clientes
Usuarios que tendran acceso a la informacion del aplicativo:

o Pentium QuadCore
o 4GB de memoria RAM.
o Disco duro de 80 GB
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y las recomendaciones que puedan servir para
continuar en un futuro con la linea de investigacion y desarrollo.

5.1 Conclusiones

1. La utilizacién del modelo asociativo ha permitido manejar y relacionar los datos con
mayor eficiencia lo cual ayuda a los usuarios a poder interactuar de una manera agil con
toda la informacion disponible.

2. La implementacion de esta nueva herramienta de inteligencia ha permitido que los
usuarios finales tengan un acceso mdas amigable, informacion confiable, flexible y
oportuna permitiendo a la empresa enfocarse en lo realmente importante de analizar.

3. La informacion que se muestra en las diferentes vistas de la herramienta implementada ha
resultado ser relevante para la toma de decisiones respecto a las acciones de mejoras que
se aplicaran con los resultados del indicador NPS.

5.2 Recomendaciones

1. Crear nuevas herramientas de inteligencia de negocios utilizando el modelo asociativo que
permitan analizar otros indicadores relacionados al CRM o inclusive utilizarlos para otras
areas de la empresa como por ejemplo el area comercial podria analizar la cantidad de
clientes que adquieren una tarjeta de crédito por trimestre y el perfilamiento de estos
clientes.

2. La herramienta de inteligencia de negocios implementada puede ser tomada como base o
complemento de modelos predictivos utilizados en mineria de datos, con la finalidad de
determinar las predicciones y patrones de comportamiento para futuros analisis
relacionados a la atencion de calidad hacia los clientes. Por ejemplo se podria elaborar un
modelo estadistico que pronostique cuando un cliente serd promotor de acuerdo a su patron
de comportamiento histdrico.

3. Ampliar el alcance del tema de investigacion hacia los otros servicios que son medidos
bajo este indicador como por ejemplo: reclamos, alta de productos, servicios de atencion
telefonica, entre otros.
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ANEXO A: Cuestionario de medicion NPS del servicio de oficinas del BBV A.
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CUESTIONARIO NPS IRENE 2014
BBVA — OFICINAS - PERU

SALUDO Y BIENVENIDA
1. Buenos dias/ tardes, mi nombre es nombre encuestador , ¥ llamo de parte de BBVA
Continental, {Pudiera comunicarme con___nombre cliente ?

Segun nuestros registros, usted recientemente visito la oficina de (insertar OFICINA segun BBDD),
queremos realizarle sélo 2 preguntas de su experiencia.
¢Es posible que nos brinde unos minutos de su tiempo?

Nota (utilizar sélo en caso que el cliente lo requiera)

- Para su tranquilidad, no realizaremos ninguna pregunta que comprometa su seguridad.
- La encuesta durard sélo 2 minutos.

IRENE BBVA - OFICINAS

1. Considerando su experiencia en la VISITA A LA OFICINA DE (insertar oficina segun BBDD), ¢Qué tan
probable es que usted recomiende el banco BBVA Continental a un familiar o amigo?, En una escala de 0
a 10 donde 0 significa “Con toda seguridad NO lo recomendaria” y 10 significa “Con toda seguridad Sl lo

recomendaria”.
Con toda seguridad NO lo Con toda seguridad Si lo
recomendaria recomendaria
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. SIRESPONDE DE 9 A 10 EN P.1: Dada su experiencia con la VISITA A LA OFICINA DE (insertar oficina segin
BBDD) ¢ Cuéles son las razones por las que Ud. considera que el banco BBVA Continental es
recomendable?
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3. SIRESPONDE DE 1 A6 EN P.1: Dada su experiencia con la VISITA A LA OFICINA DE (insertar oficina segun
BBDD) ¢ Cuéles son las razones por las que Ud. considera que el banco BBVA Continental es poco
recomendable?

4. SIRESPONDE DE 7 u 8 EN P.1: Dada su experiencia con la VISITA A LA OFICINA DE (insertar oficina segun
BBDD) ¢ Qué aspectos debe mejorar el banco BBVA Continental para que usted recomiende con la nota
méxima?

A nombre de BBVA Continental quiero agradecerle por su tiempo y disposicion. Hasta una nueva
oportunidad, que tenga un buen dia/una buena tarde
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ANEXO B: Palancas relacionadas al NPS
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Atencion répida en la sucursal

Atencion lenta en sucursales

Buena atencion del personal en oficina

Explican / orientan a sus clientes

Buena atencion de los cajeros / de personal ventanilla
Rapidez de atencion en cajas / ventanillas

Atencion lenta en las cajas / ventanillas

Poco personal / falta personal de atencién

Actitud respetuosa del personal

No se forman largas filas / cajas suficientes

Buena atencion de ejecutivo de cuenta

Depositos y transferencias / transacciones funcionan correctamente / eficientemente
Entrega informacion clara / detallada

Los tramites son expeditos, no burocraticos

Ayudan a sus clientes

Atencion personalizada

Poca disponibilidad de cajas / puntos de atencion

Personal responde solicitudes / consultas

Ejecutivo es eficiente / proactivo / agil / dindmico
Soluciona problemas / resuelvo mis tramites / recibo solucion
Ejecutivo explica / orienta

Alta congestion de clientes en sucursales

Mala atencion en sucursales

Personal distraido / conversando entre ellos

Personal es paciente con los clientes

Respuestas oportunas / precisas / eficientes

Empresa agil / eficiente

Buen servicio / servicio de calidad / eficiente

Ejecutivo atiende / responde rapidamente

Personal calificado para su trabajo

Cumple mis expectativas

Informacién poco clara / incorrecta

Ejecutivo/asesor poco preparado / poco capacitado

Poca capacidad de atencion en fechas / horas peak (fin de mes)
Respuestas claras

Largas esperas en filas

El ejecutivo entrega correcta / clara / acertada informacion
Poca disponibilidad de cajas

Orientan dentro de la sucursal

Empresa respalda / ayuda a sus clientes

Facilidad en tramites para la obtencion de productos (tarjetas, etc.)
Répida solucién a problemas / consultas

Entregan informacion confiable / de calidad

No explican / orientan al cliente

Cuentan con cajas preferenciales

No he tenido problemas / nunca he tenido problemas
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El ejecutivo soluciona los problemas

Procesos burocraticos/ dificultad para hacer tramites

Son organizados en su funcionamiento

No hay atencion personalizada

Ejecutivo me apoya

No tiene atencion preferencial para clientes / jubilados / embarazadas / minusvalidos
Personal inspira confianza / Seguridad

Buen servicio en sucursales

No tiene un trato igualitario

Ejecutivo calificado / informado / profesional

Mala atencion / falta de amabilidad del personal

No se respeta sistema de turnos

Mala atencion en las cajas / ventanillas

Ejecutivo /asesor de cuenta poco preparado / poco capacitado
Atencidn lenta del ejecutivo/asesor

No solucionan problemas

Otros positivos

Otros

No se entrega informacion / poca informacion

Respuestas rapidas

Derivan de una persona a otra frente a consultas / problemas
Ejecutivo /asesor no es eficiente / no proactivo / no resolutivo
No son organizados en su funcionamiento

Ejecutivo ubicable / disponible

Ejecutivo de cuentas no siempre disponible / dificultad de contacto
Mala atencion Ejecutivo/Asesor

Se mantiene al cliente informado

Puedo hacer todos los tramites en el banco

Es una empresa segura / confiable / honesta

Buen sistema de turnos

Ejecutivo /asesor no asiste / no orienta al cliente / no informa
Malos procedimientos / mala gestion

Transacciones lentas

Ejecutivo / asesor no responde consultas / no resuelve problemas
Sus procesos son seguros / confiables / verifican la informacion
Entregan informacién rapida / extractos rapidos

Lo/a recomiendo

Personal de ventanilla preparado / capacitado

Ejecutivos sobrecargados de trabajo

El ejecutivo me da respuestas oportunas / inmediatas

Las sucursales son seguras

Facilidad para ver estados de cuentas

Facilidad para la obtencion de créditos de consumo

Son puntuales

Respetan turnos

No hay / mal sistema de turnos

Otros pec
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Banco accesible

Hay suficientes ejecutivos

Buen ntimero de cajas

Banco comodo

Lenta entrega de informacion

Ejecutivo /asesor no entrega respuestas / informacion claras
No entregan respuestas

Capacidad de atencion en sucursales

Ejecutivo /asesor entrega mala informacion / incompleta
Personal con calidad humana

Lenta solucion de problemas / requerimientos

Otros negativos

Cobros indebidos

El servicio es malo (S/E)

Lenta entrega de la tarjeta

Mala atencion de los cajeros / poco amables

Buen ambiente laboral

Es una empresa seria / responsable

Respuestas lentas frente a consultas / tramites

Poca claridad de contratos / condiciones iniciales
Respuestas poco claras

Poca capacidad resolutiva a problemas en oficinas

Buen servicio de pago de némina

Sistema (en red) poco estable / lento

Es cliente hace tiempo / tradicion / siempre ha estado ahi
Mala atencion del ejecutivo (s/e)

No envian a domicilio informacion / cartola / extractos / estados de cuenta
Poco control de uso de cajas preferenciales

Répido evaluacion de antecedentes para crédito

Derivan de una oficina a otra frente a consultas/ problemas / tramites
No esté orientada al cliente

Cumplir los horarios establecidos para atencion

Habilitar cajas / ventanillas especiales

Otros procesos

Es una buena empresa

Alta rotacion / cambio de ejecutivo /asesor

Buen servicio de atencion al cliente

Problemas con el ejecutivo de cuenta

No hay orientacion en sucursales (sefialética, etc.) / lenta orientacion
No hay diferencia entre los clientes y los que no son clientes
Proceso de afiliacion lento / burocratico

Seriedad del servicio

Problemas con los productos del banco

Falta comunicacion

Proceso de contratacion expedito / rapido

Falta comunicacion / coordinacion entre ejecutivos
Ejecutivo no cumple compromisos
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Por la comodidad

Falta personal de seguridad

Sucursales con alta / buena tecnologia para operar

Personal insiste en venta de productos

Tienen a una persona de apoyo / orientan en los cajeros automaticos
Falta coordinacién o comunicacion entre areas

Cumplen acuerdos / contratos

Mala atencion Ejecutivo/Asesor en meson

Ejecutivos se contactan con clientes / llaman

Lugares limpios / aseados

Pocas sucursales

Buena infraestructura de oficinas / bonita /comoda / hay asientos
Lentitud en aprobacion de créditos / desembolsos

Me permite ahorrar tiempo

Sucursal / agencia / plataforma insegura

No me atienden en cualquier sucursal/ solo sucursal de origen

El servicio es malo

Soélo transacciones por cajero automatico / No permiten usar ventanillas
No utilizan lenguaje sencillo / entendible

No me aprobaron el crédito

Tienen a una persona de apoyo/ orientacion en las maquinas
Buenos productos-servicios / productos-servicios de calidad
Personal de cajas / ventanillas no entrega cantidad de dinero exacta
Buenos beneficios a sus clientes

Personal poco honesto

Productos de fécil acceso / obtencion ( cuenta corriente, tarjetas, créditos)
Buena comunicacion S/E

Buen ejecutivo

Buena ubicacion de sucursales

No hay ejecutivo que oriente en manejo de maquinas auto atencion
Se mantienen en contacto con sus clientes

Respuesta lenta del ejecutivo/asesor

Por experiencia personal

No respetan acuerdos / compromisos de contratos / de créditos
Empresa transparente

Cobran por todo / todo se cobra

Mayor contacto del Ejecutivo /asesor con el cliente

Buen sistema (en red) estable / rapido

Mal funcionamiento de cajeros automaticos

Mandan informacion regularmente / estado de cuenta / extractos
Otros canales

Solucionan problemas por teléfono

Empresa solvente / solida

No informan beneficios

Falta informacion en linea (entre sucursales)

Magquina de tickets fuera de servicio

Ejecutivo /asesor no se contacta /no llama a clientes /no lo visita
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Es répido el servicio a través de la maquina

No es una empresa seria

Otros propuesta de valor

Yano es cliente /dejara de ser cliente

Dificultad para comunicarse con el call

Buen ejecutivo S/E

Mala infraestructura en sucursal / pequena / faltan bafios / aire acondicionado

Aprueban venta / contratacion de producto o servicio no realizado por cliente

Facilidades de pagos de créditos

No responde solicitud / reclamo

Te entregan garantias

Cumplen contratos

Cobros / gastos poco transparentes

Buena atencion del personal del Call Center

No hay lugares de espera / se debe esperar en la calle

Es una empresa con experiencia

Mejorar la seguridad / que verifiquen la informacion

Personal de cajas ventanillas / cajeros automaticos entregan dinero falso

Es una empresa de prestigio

Variedad de productos / variedad de servicios / portafolios que ofrece el banco

Atencion rapida en call center

Bajos montos / volimenes de préstamo

Répida obtencion de certificados

Dificil acceso a créditos

Poca disponibilidad de lugares de descanso / sillas

Empresa flexible

Proceso de claves muy complejo

No recomienda

Facilidad para la obtencién de créditos hipotecarios

Hacen seguimiento de problemas

Buena atencion / amabilidad / cordialidad

Comunicacion por mail poco eficiente

Falta informacion actualizada cuenta corriente movimientos / transferencias / saldos /
cartolas

Con la tarjeta retiro dinero/ mi pago cuando lo necesito

No llaman / no avisan para recibir atencion en sucursal

No hay facilidades de pagos de créditos

Banco poco agil

Cuentan con la tecnologia necesaria

Lenta atencion en call center

Cajeros automaticos disponibles / buena cantidad de cajeros

No tiene beneficios / pocos beneficios

Mala atencion el servicio al cliente

Lenta habilitacion de la tarjeta

Ejecutivos van a terreno / nos visitan

Falta respaldo de dineros

No es segura / no es confiable
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Es una empresa organizada / son organizados
Garantia de los fondos

Personal trabaja en equipo

Buenas / convenientes tasas de interés

Buenos horarios de atencion

Altos / buenos niveles de rentabilidad

Poca capacidad resolutiva a problemas en call center
La tarjeta tiene beneficios / descuentos / ofertas

Los cajeros automaticos permiten transacciones rapidas (sacar dinero / hacer depositos)

Buena comunicacion

Los créditos vienen con productos asociados / anclados (seguros)
Mejorar horarios de atencion/ horarios mas extensos

No utiliza nota méaxima / nota 10

Falta de tecnologia / poca modernizacion en el servicio

Los lectores de tarjeta estan defectuosos

Las cuentas son claras / transparentes

Instalaciones de ejecutivos muy pequenas / malas instalaciones
El sector donde estéan las oficinas es seguro

Lentitud en respuestas a través de emails

Respuestas de call center poco concretas

Sucursales poco limpias / aseadas

Oficinas tienen limite de dinero en giros

No se fomenta el uso de la pagina web

Mal funcionamiento de la pagina web

Atencion rapida / es rapida la atencion

Portal de seguridad ineficiente / Dificultad de acceso a la sucursal
Falta informacion del proceso del reclamo

Hacen abonos rapidamente

No se diferencia de la competencia

Envian informacion por la web

Me la recomendaron

Problemas con pagos en linea en la pagina web

Mucha opciones o pasos en el contacto con el call

Otros productos

Mal banco

La informacién que se entrega no llega a tiempo / cuentas atrasadas
Tiene estacionamientos / tiene parqueaderos

Cajeros automaticos en mal estado / fuera de servicio
Lenta solucion a servicios del seguro

Ejecutivo /asesor no responde mail

No sabe / No responde

El seguro es facil de contratar

Envian respuestas por correo

Personal de cobranza mal educado

Datos personales en tarjeta no corresponden

Puedo usar los productos en el extranjero

Buenas ofertas
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Otorgan buenos cupos (tarjetas / linea de crédito)

No informan gastos / costos

Buen numero de sucursales

Envian informacion a direccion incorrecta

No hay ejecutivo para orientacion web

Buena atencion del personal del mesén

No llega informacion por email

Faltan / hay pocas maquinas en sucursales de AFP
Realizan los pagos puntualmente

Sucursales poco ordenadas / mal distribuidas

Reglas claras

Hay personal de seguridad

Ejecutivo / Asesor no contesta llamados

Altas comisiones / altos costos de mantencion

Poco tiempo para realizar transacciones en la pagina web
Toman dinero del crédito para otros pagos

Pocos productos /servicios

Existen mejores ofertas o propuestas en la competencia
Poca estabilidad de la pagina web (se cae / se pega)
Zona del banco / agencia /cajero automatico /plataforma Insegura
Poca seguridad en sus productos

Es una empresa poco organizada / no son organizados
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