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Resumen
Uno de los retos mas comunes entre los empresarios es el servicio al cliente, debido a que éste es
un aspecto importante para el éxito. La administracion de las peticiones, quejas y reclamos
(PQR’s) es una de las actividades de la empresa con mayor incidencia en la fidelizacion del
cliente, por tal motivo las empresas han entendido que la gestion de dicha informacion es una de
las mejores formas de generar valor en las companias. De ahi que el objetivo principal del
proyecto sea crear un modelo de NLP para el proceso de quejas por servicio en la Direccion de
Transformacion de la Experiencia en TIGO Colombia, esta iniciativa pretende analizar el
malestar del usuario, por medio de la clasificacién de las causas de contacto, con ayuda de la
informacion encontrada en los textos tanto para la radicacion, es decir el problema, segin la
informacion suministrada por el cliente, como para el texto de la solucion dadas a las PQR’s. De
esta forma, se busca tener insights de todo el conjunto de molestias, como por ejemplo conocer
los topicos que mas participacion tienen para cierta unidad de negocio y unidad estratégica en
cierto periodo de tiempo para todas las quejas por servicio; actualmente existe un modelo NLP
solo para quejas por facturas, por tal motivo se pretende tener a través de visualizaciones
informacion que apoye a la toma de decisiones dentro de la empresa, asi como también, mayor
oportunidad de gestion de cada caso con relacion al cliente, andlisis mas a fondo la tipologia,
entendimiento de variables importantes en la herramienta y adicionalmente, indagar mas alla de

las necesidades del cliente con relacion a procesos de radicacion y solucion del problema.

Palabras clave: PQR’S, queja servicio, queja factura, sistemas de informacion, proceso,

servicio al cliente, peticion, queja, reclamo, recurso y NLP.
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Abstract

One of the most common challenges among entrepreneurs is customer service since this is an
important aspect for success. The management of requests, complaints and claims (PQR's) is one
of the activities with greater impact on customer loyalty, for this reason companies have
understood that the management of such information is one of the best ways to generate value.
Hence, the main objective of the project is to create a NLP model for the process of service
complaints in the Direction of Experience Transformation in TIGO Colombia, this initiative aims
to analyze the user discomfort, through classification of the causes of contact, using information
found in the texts for both: the filing, ie the problem, according to information provided by
customer, as for text of solution given to the PQR's. In this way, it is sought to have insights of
the whole set of annoyances, such as knowing topics that have more participation for a certain
business unit and strategic unit in a period of time for all service complaints. Currently there is a
NLP model only for complaints about invoices, for this reason it is intended to have through
visualizations information that supports decision making within the company, as well as greater
opportunity to manage each case in relation to customer, more in-depth analysis of the typology,
understanding of important variables in the tool and additionally, to inquire beyond the

customer's needs in relation to processes of filing and solving the problem.

Keywords: PQR'S, service complaint, invoice complaint, information systems, process,

customer service, petition, complaint, claim, appeal and NLP.
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Introduccion

Teniendo en cuenta que la ley 1755 de 2015 Colombia obliga a las empresas a tener un
moédulo de PQR’s, conformado por: peticiones, quejas servicios, quejas facturas, reclamos y
recursos, la empresa TIGO no es ajena a esta regulacion y por medio de esta estructura, los
clientes pueden exponer sus solicitudes en la forma y en el lenguaje que se desee, permitiéndole a
la compaiia poder conocer la voz del cliente respecto a sus inconformidades. Actualmente, existe
una serie de canales en la empresa por donde puede ingresar el cliente y manifestar su malestar:
carta, via telefonica, visita fisica, pagina web, correo, redes sociales y WhatsApp. El tiempo
maximo en el que se debe responder estas solicitudes no debe ser mayor a 15 dias habiles, tal
como lo estipula Ia ley. Por otro lado, TIGO cuenta con un proveedor llamado INDRA el cual se

encarga de hacerle cierre a cada una de las PQR’s ingresadas.
El comportamiento del volumen de contactos de PQR’s en los tltimos siete meses no ha
sufrido mayores variaciones, como se logra ver en la Ilustracion 1, la cual muestra los ingresos

de las tres compafiias que cubre internamente TIGO, encontrando valores entre 210,3k y 276, 1k.

Tlustracion 1

Ingresos de POR's
Ingresos por mes
B une EDATEL M nso
— = = H
junio 2022 julic 2022 agosto 2022 septiembre octubre 2022 noviembre diciembre 2022

Fuente. (Tigo, 2022)
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A su vez, el nimero de cierres, es decir la respuesta que se le da a cada uno de las PQR’s
es similar al volumen de ingresos, estas se pueden apreciar en la Ilustracién 2, oscilando entre

206,2k y 252,4k con un horizonte de tiempo de los tltimos siete meses.

125,0K 121,9K
107,4K

Ilustracion 2
Cierres de POR s

Cierres por mes

127,9K

118,6K
116,3K

110,9K

70K

1
953K
junio 2022 julic 2022 agosto 2022 septiembre octubre 2022 noviembre diciembre 2022
2022 2022
W une EDATEL B 1o

Fuente. (Tigo, 2022)

A pesar de no encontrar un patréon de crecimiento en las solicitudes de PQR’s, con
relacion a la reincidencia de quejas factura para el area de FIJO B2C, es decir los servicios de
telefonia, banda ancha, television para hogares visible en la Ilustracion 3; para este tipo de
solicitud puntualmente, si se ha hecho presente un incremento desde enero del 2022, hecho que

genera una alerta para el area.
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Ilustracion 3
Reincidencia quejas factura

Reinc QF Fijo B2C

s 29,1% )9 43 20 6% 32,3% 32,3% 326% 328% 31,6%

0% e 245% ®1% 2.7

20,0%

0.0%

202201 202202 202203 202204 202205 202206 202207 202208 202209 202210 202211 202212

Fuente. (Tigo, 2022)

Con lo anterior, se pretende ilustrar el gran nimero de contactos que se tienen con
relacion a las PQR’s y el alza de reincidencias para quejas factura generadas por los clientes. Al
ser un alto volumen de informacion resulta complejo leer cada una de las solicitudes y asignarle
una tipificaciéon segun el motivo del problema, teniendo en cuenta la diversa informacion del
campo de texto segiin cada caso existente. De hecho, las personas encargadas de recibir las quejas
deben asignar una categoria y subcategoria de cada caso, pero por diversos motivos como lo es la
falta de trazabilidad de la informacion por los asesores, estas categorizaciones no son confiables y
no es posible hacer uso de dicha informacion. De ahi, que sea necesario transformar los datos no
estructurados de texto a data estructurada, para poder asi extraer de una forma mas explicita la
informacion que el cliente transmite, con el objetivo de conocer con mayor detalle los problemas
por las que una persona se siente inconforme con el servicio e ir mas alla de las tipificaciones

existentes.

Asi mismo, en la actualidad existe un modelo NLP para quejas facturas, el cual representa
el 34,4% de las PQR’s como se observa en la Ilustracién 4, el desarrollo de este modelo se
encuentra en R, asi como también un tablero en Tableau para visualizar lo encontrado en la
herramienta, donde se logra mostrar la distribuciéon de tdpicos dependiendo la ubicacion
geografica y demés unidades de negocio de la empresa. En este orden de ideas, es necesario
conocer una porcion mas del espectro de PQR’s debido a que el modelo actual solo muestra una
parte de las quejas, se pretende construir un modelo de NLP por medio de Python para conocer la
totalidad de las quejas, es decir, completar la informacion existente de quejas por facturas con la

informacion de las quejas por servicio. Se elige este lenguaje de programacion con la intencion
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de hacer una migracion de R a Python, donde a su vez se muestre una priorizacion de topicos en
cada uno de los grupos de texto, puesto que, en ocasiones cada queja puede contener varias
molestias y solo se pretende conocer el topico con mayor fuerza, segin la importancia que tenga
para las diferentes arecas de la empresa. Ademas, que dicha priorizacion de tdpicos no se
encuentra en el modelo existente para quejas facturas. Cabe decir, que a pesar de que el volumen
de peticiones es el mas alto con un 57,62% del total de PQR’s para el ultimo trimestre del 2022,
no se aplica NLP debido a que un area que estd mas controlada y se tiene mayor conocimiento
respecto a lo que expresan los clientes, por lo que no es necesario crear la herramienta para este

grupo de forma prioritaria.

Ilustracion 4
Porcentaje de POR'S.

B reticion o
5,67% 1,979%

Queja Factura

. Queja Servicio

. Recurso

Queja Servicio
CONTEO: 40.304

\

34,75%

57,62%

Fuente. (Tigo, 2022)

Los clientes desempefian un papel activo en la generacion de informacion relevante,
siendo fuentes de conocimiento valiosas para las empresas (Villarroel & Burton, 2014). Lo
anterior, apalancado en el fuerte avance tecnologico, el cual ha permitido la ampliacion de la
oferta de canales disponibles para que las empresas recojan las opiniones de los clientes. De ahi

que, las empresas que pueden gestionar los datos de lo que comunican los clientes con relacion a
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sus experiencias con el servicio de una manera regular son, de media, un 5% mas productivas y

un 6% mas rentables que sus competidores (McAfee, 2012).

La gestion de las PQR’s permite la trazabilidad y escalamientos internos con el objetivo
de garantizar respuesta adecuada al cliente, asi como la medicion, seguimiento y cumplimiento
con los acuerdos operativos y regulatorios (SIC, CRC) con el fin de fortalecer el servicio para
lograr la excelencia operativa. Por consiguiente, gestionar las PQR’s de forma eficaz constituye
un requisito necesario para que las empresas puedan recuperar la confianza de un cliente
insatisfecho, donde ademas la solucion répida y efectiva de cualquiera de ellas, puede propiciar
incluso una mejor relacion con el cliente que la que se tenia antes de que se produjera la

insatisfaccion (Rodriguez, 2018).

El proyecto pretende suministrar informacion mas relevante de las quejas para la toma de
decisiones y a su vez, generar mayor facilidad para la comprension del campo de texto, tanto para
la radicacion, es decir el problema, seglin la informacion suministrada por el cliente, como para el
texto de la solucion. Un método bastante eficiente para este requerimiento es el proceso de NLP,
el cual ofrece una solucidon potencial para tratar enormes volimenes de datos no estructurados,
haciendo posible hacer un seguimiento de lo que comunican los clientes y la misma empresa a

través de texto (Villaverde, 2017).

También se busca encontrar patrones generales, categorizacion de los tdpicos para ser
capaces de traducir la informacion en acciones de mejora de los diferentes procesos. Por otro
lado, nutrir los insights existentes, conociendo los malestares mas comunes en los clientes en las
quejas, representado por topicos, analisis mas a fondo la tipologia, entendimiento de variables
importantes en la herramienta, como también indagar mas alld las necesidades del cliente con
relacion a procesos de radicacion y solucion de problemas, esto permitira mayor oportunidad de
gestion de cada caso con relacion al cliente; por ejemplo acordar con el proveedor INDRA que
haga mas énfasis a ciertos motivos de contacto o a algunas PQR’s en especifico para evitar su

reincidencia.
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A continuacion, se muestra el desarrollo de la creacion de la herramienta a través de los
objetivos, marco tedrico, metodologia, resultados, analisis, conclusiones y recomendaciones de
posibles trabajos futuros.

1 objetivos

1.1 Objetivo general

Crear una herramienta para clasificar y analizar las causas de las quejas por servicio
inmersas en la estructura de PQR’s, por medio de topicos y criterios, con el fin de generar insight
oportunos, con informacion mas detallada y de mejor calidad, de esta manera, mejorar la toma de

decisiones y seguimiento de los motivos de contacto de los clientes de TIGO COLOMBIA.

1.2 Objetivos especificos
e Plantear una solucion analitica que permita una mayor comprension sobre las

causas de las quejas por servicio.

e Disefiar y desarrollar tableros analiticos con los resultados del modelo NLP de
quejas servicio para el publico objetivo, para hacer visible las tendencias en el

tiempo y facilitar la comprension de la informacion en el proceso de PQR’s.

e Realizar un preprocesamiento y organizacion de la informacion de las quejas de
servicio para reportar de manera oportuna a las areas implicadas y alta gerencia

que le permitan tomar acciones y hacer seguimientos.

2 Marco tedrico
Las empresas han entendido que deben ofrecer una experiencia al cliente de alto valor,
esto esta altamente influenciado por la alta competencia en el mercado. La vision tradicional de
tener un buen producto, respaldado por una buena marca, ya no es suficiente. En este momento
las empresas estan tomando conciencia de la importancia de poner al cliente en el centro y de la
necesidad de generar buenas experiencias en todas y cada una de las interacciones que tienen con

¢l (Barreiro, 2016). Una gran herramienta para gestionar lo que dicen los usuarios, o clientes, es
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NLP o preprocesamiento de lenguaje natural, siendo este el que utilizamos para comunicarnos
entre nosotros, hablando o escribiendo, pero no es facil para un ordenador entender este lenguaje.
Esta es la razon por la que, desde hace muchos afios, se ha intentado crear métodos para procesar
este lenguaje natural y convertirlo en algo que el ordenador pueda entender. NLP Tiene como
objetivo leer, descifrar y comprender informacion de forma que pueda utilizarse posteriormente.
Las aplicaciones son: traductores, Microsoft Word, Grammarly, OK Google, Alexa, Siri,
chatBots, clasificadores de texto, extraccion contextual, analisis de sentimientos, entre otros

(Zayat, 2019).

Una empresa que ha utilizado NLP es ETB. Para esta compafiia bogotana de
telecomunicaciones, es importante que las solicitudes de reclamacion que se reciban sean tratadas
y resueltas oportunamente, garantizando la satisfaccion del cliente. Es por eso, que hasta el 2016
venia realizando una serie de iniciativas para mejorar la atencion al cliente, a pesar de ello, estos
esfuerzos no han resultado suficientes para mejorar su gestion y a su vez reducir la cantidad de

reclamos que mensualmente se reciben (Espinel, 2019)

Asi pues, en pro de mejorar la calidad y experiencia de los clientes, se disefia una
metodologia basada en analitica de datos, que le permita a la Empresa de Telecomunicaciones
procesar de manera eficiente los reclamos de los clientes del segmento Hogares y Personas. Para
la resolucidn del problema, se implementé modelos que usen NLP; utilizando el sentido dado al
analisis de texto se quiere usar los contactos escritos y transcritos de las quejas recibidas en el
area de experiencia al cliente para clasificarlas correctamente; al ingresar al area correcta, se dara
un manejo Optimo e inmediato reduciendo considerablemente el método y tiempo de respuesta.
De otra parte, con base en la aplicaciéon de modelos de clasificacion de texto (NLP), fue posible
identificar con mayor certeza la naturaleza de quejas recibidas y se identific las éreas

responsables de darles solucion (Espinel, 2019).

Seguidamente, se muestran los pasos que se realizaron para la creacion de los modelos.
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Extraccion de datos: se descargan y consolidan los datos remitidos por la ETB,
obteniendo la base inicial para el analisis.

Analisis de los datos recibidos: descriptivas y tablas de contingencia de la informacion
recibida.

Identificacion de variables relevantes: depuracion y definicion de base de datos con la

que se trabaja los modelos.

Construccion de los modelos: se identifican los modelos apropiados para el desarrollo de

la solucion.

Analisis de resultados: se obtiene la clasificacion y modelo 6ptimo para la entrega de la

solucion.

Impacto de la solucion: detalle del impacto econdomico, estratégico y experiencia al
cliente que teniendo en cuenta la aplicacion del modelo se espera tener vs la gestion

actual.

A través de modelos de clasificacion empleando NLP, se busca encontrar solucion al
problema antes mencionado. A continuacion, se muestran dichos modelos: Regresion Logistica,
Decision Tree Clasifier, Random Forest, Gradient Boosting y Redes Neuronales para establecer

la clasificacion adecuada (Espinel, 2019).

El concepto de NLP segtn (Espinel, 2019) incluye lo siguiente:

e Para el tratamiento de Stopwords, fue usada la libreria “nltk”, que contiene palabras muy
usadas que no aportan a la diferenciacion de las clases, adicional a estas palabras
contenidas en este arreglo, fue creada una lista de las palabras que especificamente para

este conjunto de datos se repetian en muchas de las observaciones.

e Se crea funcién para limpiar el texto que a partir de expresiones regulares elimina
numeros dentro del texto, tildes entre otros caracteres que no permiten unificar las
palabras con el mismo significado.

e Seaplica la funcién “stemming” en el texto dejando cada palabra en su forma raiz.
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e Para el proceso de vectorizacion se definieron como hiperparametros 800 features y 1
ngrama.

e Seusa el 30% de los datos para la validacion de los modelos.

En la Tabla 1 se puede apreciar los resultados finales:

Tabla 1
Resultado de modelos
ACCURACY

orocedimiento n:::::l':n Modelo Modelo Modelo Modelo

Categoria Actual {manual) loglstica Decision Random Gradiente Redes
Multinomial Tree Forest Boosting Meuronales
Comercial 75% B7% B1% T9% 79% B4%
Técnica B7% Q6% 9% T9% 79% B8%
Facturacidn B5% 91% S51% 95% 95% SE%
Experiencia B9% BO%E B3 B4% B4% B2%
Accuracy Modelo 69% 87,16% 83,42% 84,49% 84,49% 87,16%
RECALL
Categoria MMT;‘;E:E;ESMH Model:rg:ﬂslan I:::ddl:l: Ghrlc:::llﬂote M:::::::::;
Multinemial Forest Boosting
Comercial 87% 91% 89% B9% 81%
Técnica 1% TTH 779 7% 83%
Facturacidn 91% Q6% 91% 91% 93%
Experiencia 929 B3% B0 B0% 905
Recall Modelo 86,25% 86,88% 84,40% £4,40% 86,76%
F1-SCORE
Categoria MMT:;EE:i;BM“ Model:rf::islon I:::ddil:‘i Ghrl‘::::ﬁﬂte M:::::::::g
Multinomial Forest Boosting

Comercial 87% 6% 84% 849 3%
Técnica 82% T8% 8% TB% 85%
Facturacidn 91% 93% 933 93% 95%%
Experiencia 859 BE% B2% B2% B6%
Fl1-Score Modelo 87,03% 86,55% 84,37% £4,37% 87,16%

Fuente: Espinel, (2019)

El modelo de red neuronal presenta resultados similares a la regresion logistica
multinomial, en cuando a la precision; a pesar de lo anterior, teniendo en cuenta la facilidad de
implementacion, velocidad de procesamiento para grandes cantidades de informacion, facilidad

de interpretacion de resultados e infraestructura de cémputo, se sugiere utilizar la regresion
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logistica multinomial, para la clasificacion de reclamos de las UEN Hogares y Personas de ETB

(Espinel, 2019).

Con base en la aplicacion de modelos de clasificacion de texto (NLP), fue posible
identificar con mayor certeza la naturaleza de quejas recibidas y se identific las areas
responsables de darles solucion. Finalmente, con la correcta clasificacion de las quejas, se tendra
un proceso controlado, con una identificacion mas acertada de los responsables de dar solucion,

lo que permitira hacer un seguimiento mas detallado y oportuno (Espinel, 2019).

Otro caso puntual donde se puede apreciar la aplicacion de NLP, es un asistente virtual
tipo chatBot, proyecto trabajado por el equipo de Mentes Colectivas de la Pontificia Universidad
Javeriana. Este sistema permite la atencion al usuario en horario no habil, con el fin de acceder a
recursos que atiendan de manera preliminar sus necesidades e informar al equipo de mentes
colectivas de estos usuarios atendidos en esta franja horaria para realizar un seguimiento o

agendamiento de una cita.

De ahi que el objetivo del proyecto sea generar un moddulo de atencion virtual tipo
Chatbot que contenga las caracteristicas principales para atender de manera preliminar a usuarios
remotos que requieren acompailamiento emocional, llevando al usuario a resolver ciertas dudas

iniciales, mientras un profesional esta disponible para atenderlo directamente (Beltran, 2022).

Con base en la respuesta del motivo de consulta dada por el usuario en NLP, esta
respuesta es procesada basado en el analisis de procesamiento del lenguaje natural a través de
categorizadores que, utilizando diferentes técnicas de similitud y teniendo en cuenta la
categorizacion de insumos (textos) brindada por los expertos en cuatro areas de interés, que son:
ansiedad, depresion, relaciones y suicidio; CollectMind realiza la categorizacion de la frase del
usuario en estas areas de interés y posteriormente brinda un recurso relacionado. Adicionalmente,
CollectMind le permitird al usuario tener la opcion de ser contactado por un profesional al

siguiente dia habil de su consulta (Beltran, 2022).
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En la Ilustracion S se muestra el diagrama de solucion final, donde se muestra la serie de

Procesos.

Tlustracion 5

Diagrama de la solucion final

Interaccion Chatbot-Usuario Procesador de texto

Integrador Categorizadores

=T
. 3
- =-O-m

Requiers mas texto Ao
Definido

Selector Recurso Selector Categoria

Ansiedad
URL Videc - Lineas de
. = Wiy

acea ser Depresion

WlEfaRCOan |registiode |(nanchive  |porun

Relaciones

Suicidio

Fuente: (Beltran, 2022).

El diagrama de la solucién anterior es realizado por medio de la metodologia CRISP-DM,

donde se pretende seguir con las fases que se muestran a continuacion:

Comprension del negocio: identificacion de los procesos y canales mediante los cuales
Mentes Colectivas ofrece sus servicios y realiza las atenciones a los individuos que

buscan ser escuchados o recibir algun tipo de atencidon o recursos para atender su

necesidad.

Entendimiento de los datos: recopilacion de informacion, categorizacion y adecuacion

de la informacion suministrada por Mentes Colectivas. Estos insumos contemplan los
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datos para Entendimiento de los datos entrenar el modelo, asi como los diccionarios de

datos que ayudaran en la definicion del tipo de recurso para suministrarle al usuario.

Preparacion de los datos: se realizara el proceso de alistamiento e inclusion de los datos,
documentos y demads insumos, asi como la exclusion de documentos que no sean
relevantes Preparacion de los datos para el proyecto o que no tengan la calidad necesaria

para Su uso.

Modelado: construccion de la herramienta junto con los componentes que ella demanda
incluyendo los usados en el entrenamiento del Chatbot, que permita escoger un modelo
adecuado con las necesidades del negocio. Una parte fundamental del proyecto es el uso

de procesamiento de lenguaje natural mediante modelos pre entrenados.

Evaluacion: se define una evaluacion de frases que simulan la respuesta del cliente. con
el fin de revisar la pertinencia en cada area de interés y poder medir las métricas de
similitud en los categorizadores. Asi mismo es importante la evaluacion desarrollada por
profesionales de Mentes Colectivas, quienes revisardn con frases previamente
categorizadas en las cuatro areas, validando si las respuestas corresponden a la categoria

correcta.

Despliegue: documento donde se exponen los requisitos funcionales para poner en

funcionamiento el chatbot.

El modelo recibe el texto ingresado por el usuario y los diccionarios antes realizados, lo
que genera la categorizacion del grupo al que se puede asociar seglin las intenciones que se hagan
visibles en el chat, Utilizando los insumos ofrecidos por los profesionales del portal de Mentes
Colectivas, que fueron dispuestos en las pruebas evaluativas, CollectMind, permitié tener una
precision de 86.8% de la seleccion de la categoria, lo que ratifica que el enriquecimiento léxico

de las corporas ofrecen una mayor precision al modelo.
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Con lo anterior, se evidencia la importancia de la herramienta de NLP por medio de

diferentes campos de aplicacion, para mejorar la experiencia al cliente, y poder asi, obtener

informacion mas precisa para que se pongan sobre la mesa los diferentes planes de mejora con

miras a aumentar la satisfaccion del cliente.

3. Metodologia

Para el desarrollo del proyecto se llevaron a cabo siete etapas, las cuales permiten

parametrizar la secuencia de la construccion de la herramienta y su despliegue. Asi mismo, se

muestra el cronograma y el presupuesto utilizado a lo largo de todo el proyecto.

3.1 Etapas

1.

Conceptualizacion: en esta etapa se inicia con el acercamiento del negocio, esto
involucra cémo funcionan los procesos de PQR’s y entendimiento de como se
gestiona hasta el dia de hoy, asi como también, las necesidades y requerimientos
existentes en la vicepresidencia, para ello se llevaron a cabo un par de reuniones
donde se muestra la propuesta, inicialmente se da el aval para el proyecto y en las
siguientes reuniones se puntualiza sobre las necesidades y requerimientos en la
herramienta. Adicionalmente se comienza a examinar las bases de datos
suministradas por la gerencia de Analytics, asi como también, se inicia con el

estudio de conceptos relacionados con NLP.

Diseiio de la solucion: se define de qué forma se aborda el problema segun los
requerimientos necesarios para las areas involucradas, asi mismo, como queda el
proceso de gestion de las quejas servicio después de la creacion de los tableros,
cada cuanto se ejecuta, que persona queda encargada, que persona hace
seguimiento a los planes de accion. Donde se tenga en cuenta, que los topicos que

mayor participacion muestren deberan ser atacados y gestionados, logrando asi
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una disminucion en estos casos. En la Ilustracion 6 se puede visualizar la

estructura del disefio de la solucion.

Ilustracion 6

Diserio de la solucion

Diseno de la solucion

Sincronizacion de archivos

Captura de informacia . . NLP en pythan
pt; mdaleerhgm Transformacion y unificadion

Visualizacion

\
“‘\ Gestidn y toma de decisiones

de los resuftados encontrados.

+ Accion

3. Preparacion de los datos: en la tercera etapa, se captura las fuentes de datos
presentes en tres interfaces, EDATEL, TIGO y UNE. De ahi se realiza una
unificacion de la informacion y se realiza homologacion, transformacion y
limpieza de las variables a trabajar a través de SQL SERVER. Estas son las bases
involucradas en la unificacion:

e [Reporting Leader Dev].[dbo].[TBL PQRS SIEBEL COMPLETAS]
e [Reporting Leader Dev].[dbo].[TBL PQRS SIRA COMPLETAS]
e [Reporting Leader Dev].[dbo].[TBL PQRS EDATEL COMPLETAS]
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Se hace la debida filtracion para las quejas servicio, debido a que, en estas

tablas se encuentran el total de PQR’s, por otro lado, se tiene en cuenta los tres

ultimos tres meses, para ello se hace una seleccion moévil para que siempre

muestre el periodo de tiempo indicado.

Finalmente se inicia con la construccion de los diccionarios de movil y fijo por

medio de archivos de Excel con formato xlsx, donde se plasman las palabras mas

representativas de los clientes que se comunican para generar una queja por

servicio, asimismo a cada palabra se le asocia un topico y criterio. Esta

informacion es vinculada por medio de procesos de conexion con Python. A través

de la Tabla 2 se puede visualizar una pequeiia muestra del diccionario para la

unidad de negocio de FIJO.

Tabla 2

Muestra del diccionario de la BU de FIJO

Proceso Palabra Topico Criterio
FlIO wifi no llega hasta donde trabajo falla en servicio Wifi
FlJO wifi no funciona dentro casa falla en servicio Wifi
FlJO wifi mala falla en servicio Wifi
FUO wifi inestable falla en servicio Wifi
FlJO WiFi funciona increfblemente mal falla en servicio Wifi
FlJO wifi funciona increiblemente mal falla en servicio Wifi
FUO wifi dano falla en servicio Wifi
FlJO wifi inestable falla en servicio Wifi
FIIO vive cayendo falla en servicio Estabilidad General
FlJO vive cayendo falla en servicio Estabilidad General

Construccion de herramienta de NLP: la realizacion del desarrollo se hace en

Python con moédulos de procesos corridos en SQL Server. En la cual, para la

realizacion del desarrollo se utilizan los siguientes paquetes vistos en la Tabla 3:

Tabla 3

Paquetes del desarrollo

El modulo dateutil admite el analisis de fechas en

cualquier formato de cadena, proporciona detalles
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python-dateutil

internos actualizados de la zona horaria mundial,
ayuda a calcular los deltas relativos, asi como
también ayuda a calcular las fechas en funcion de
reglas de recurrencia  bastante  flexibles.

(javatpoint, 2021).

openpyxl

Openpyxl es una biblioteca de Python que se
utiliza para leer desde un archivo de Excel o
escribir en un archivo de Excel. Los cientificos de
datos usan Openpyxl para el andlisis de datos, la
copia de datos, la extraccion de datos, la
elaboracion de graficos, las hojas de estilo, la

adicion de formulas, entre otros. (topcoder, 2021).

PyJWT

PyJWT es una biblioteca de Python que le permite
codificar y decodificar JSON Web Tokens
(JWT). JWT es un estandar abierto de la industria
(RFC 7519) para representar reclamaciones de

forma segura entre dos partes. (PyJWT, 2022).

Pyodbc

pyodbc es un médulo Python de cédigo abierto que
simplifica el acceso a las bases de datos ODBC.
Implementa la especificacion DB APl 2.0.
(pyodbc, 2022).

pandas

Pandas es un paquete de Python de codigo abierto
que se usa mas ampliamente para tareas de ciencia
de datos/andlisis de datos y aprendizaje
automatico. Estd construido sobre otro paquete
llamado Numpy , que brinda soporte para arreglos
multidimensionales. Como uno de los paquetes de
gestion de datos més populares, Pandas funciona

bien con muchos otros moédulos de ciencia de



https://tools.ietf.org/html/rfc7519
https://www.activestate.com/products/python/python-packages/
https://www.activestate.com/products/python/python-data-science/
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datos dentro  del ecosistema de  Python.

(ActiveState, 2022).

El desarrollo inicia con la homologacion, limpieza y transformacion de las
entradas de texto, tanto para el campo problema, como para el campo solucion.
Donde se normaliza todas las palabras, quedando todas en minuscula, sin ninguna
tilde o virgulilla. Por otro lado, se elimina cualquier caracter especial, como lo
puede ser los signos de puntuacion. Adicionalmente, en la Tabla 4 se observa
aquellas palabras eliminadas, como: conectores, conjunciones y palabras vacias

que no aportan en la extraccion de informacion de la herramienta.

Tabla 4
Palabras eliminadas del texto
yo Tu Tus
con que qu
qe uno un
una el ella
ello ellos ellas
esto eso de
por porque porq
en me mi
y su sus
se ha 0
ah son la
al es los
de las a
lo para mis
mio acerca precisa
exacta hay tan



https://www.activestate.com/products/python/python-data-science/
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q si te
he eh e
muy quisiera han

En la Tabla S se puede visualizar el antes y el después de la realizacion de

la limpieza de la entrada de texto, con relacion al campo problema del cliente,

también que la misma limpieza se hace para la entrada de texto donde se encuentra

la solucion de la queja servicio. Cabe mencionar que, también se realiza el proceso

de limpieza a los diccionarios ingresados al desarrollo, esto para evitar algun tipo

de inconsistencia en los pasos siguientes.

Tabla S

Comparacion de la limpieza de texto

Problema antes de la limpieza

Problema después de la limpieza

ID LLamada:
a24232a3-c5b5-4e01-828a-760178b9b11c
Asesor que realiza la solicitud: kmontoyh
Nombre de quién llama: daliz elena de la oz
ortega Numero de CC de quién llama:
XXXXXX Autoriza que la notificacion de su
PQR se realice por correo electronico?: SI
Correo para envio de respuesta: XXXXXXX
Autoriza que la respuesta le sea enviada por
el servicio de mensajeria Fisica?: NO
Numero de Contacto: xxxxxxx Movil del
reclamo o inconveniente: xxxxxx Por qué
no se brind6 SPC?: usuario solicita PQR
Motivo de Peticion: Otro tipo de Peticion
Requerimiento:  usuaria se comunica
indicando que una linea que tuvo con Tigo
xxxxxx por falta de uso se la reciclaron,
como tal ella perdio el numero, y la persona
que ahora tiene el nuemro esta realizando
estafas por medio de wassap porque abrid
esta aplicacion con el numero xxxxxx le
empezo a escribir a los contactos que ella
tenia, solicitandoles dinero haciendose pasar
por ella , usuaria solicita que se de la
suspension de esta linea porque la estan
perjudicando. y se esta haciendo actos
ilicitos

id llamada
a24232a3c5b54e01828a760178b9bl1c  asesor
realiza solicitud kmontoyh nombre quien llama
daliz elena oz ortega numero cc quien llama
XXXXxXx autoriza notificacion pqr realice correo
electronico si correo envio respuesta XXXXXXX
autoriza respuesta le sea enviada servicio
mensajeria  fisica no numero contacto
3043343502 movil reclamo o inconveniente
XXXXXX por no brindo spc usuario solicita pqr
motivo peticion otro tipo peticion requerimiento
usuaria comunica indicando linea tuvo tigo
xxxxxx falta uso reciclaron como tal perdio
numero persona ahora tiene nuemro esta
realizando estafas medio wassap abrio esta
aplicacion numero xxxxxx le empezo escribir
contactos tenia solicitandoles dinero haciendose
pasar usuaria solicita suspension esta linea estan
perjudicando esta haciendo actos ilicitos
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Luego de estar limpias las entradas de texto y diccionarios, se pasa al
proceso de tipificacion. Se extraen las palabras encontradas en las quejas de los
clientes y se ubican en una lista, luego a través de ciclos, por cada comentario se
busca todas las palabras que se puedan contener de acuerdo con lo que esta en los
diccionarios. Al final, se obtiene una lista con todas las palabras encontradas, dado

el caso que no encuentre palabras en un input de texto, la lista queda vacia.

Por ultimo, se consolida esta informacion, la cual se ubica en una tabla de
SQL SERVER, junto con una serie de variables provenientes de la unificacion de
fuentes de informacion y la adicion de otras variables necesarias para la

visualizacién, en la Tabla 6 se puede observar los campos existentes, junto con su

descripcion.
Tabla 6
Campos de la tabla consolidada
Campos Descripcion
RADICADO Codigo que se le asigna a cada queja.
IDENTIFICACION Cédula de la persona que presenta la queja.

FECHA INGRESO

Fecha en la que ingresa la queja.

FECHA CIERRE

Fecha en la que se le da respuesta y cierre a la queja.

PERIODO Ano y mes del ingreso de la queja.
EDAD PQR Numero de dias en el que se le da respuesta y cierra de la queja.
TIPO Tipo de PQR, en este caso todas corresponden a queja servicio.
FAVORABILIDAD Indica si la respuesta dada al cerrarse la queja es: favorable,

desfavorable o parcialmente favorable.

MEDIO_INGRESO

Canal por el que ingresa la queja: redes sociales, medios escritos,
teléfono, tiendas, visita y pagina web.

ESTADO Indica si la queja aun esta abierta o si esta se encuentra cerrada.
BU La unidad de negocio indica si la queja corresponde a clientes con
servicios fijos 0 moviles.
UE La unidad estratégica indica si la queja corresponde a cliente
natural o cliente tipo empresa.
FILIAL Indica la filial que cobija al cliente: tigo, une o edatel.
CICLO Indica el ciclo de facturacion en el que se encuentra el cliente.
DEPARTAMENTO Departamento en el que se encuentra el cliente.
MUNICIPIO Municipio en el que se encuentra el cliente.
REGIONAL Indica la region en la que se encuentra el cliente: andina, Bogota,

costa y sur.

FUENTE DATOS

Indica la fuente de datos a la que corresponde el cliente: SIRA=
TIGO, EDATEL = EDATEL o SIEBEL = UNE.

Id Survey

Representa el mismo valor que el radicado.
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Customer id Representa la cedula del cliente.
Type survey Indica si la tipificacion corresponde a una entrada de texto de
problema o solucion, asi como también su BU.
Comment Indica el ingreso de texto sin limpieza.
Approved Comment Indica el ingreso de texto con limpieza.

COMENTARIO_VALIDO | Indica si el comentario es valido o no; si es valido marca un ‘1’,
sino marca ‘0’.

Topico Topico asociado a la queja.
Criterio Criterio asociado a la queja.
Polarity Indica la polaridad de la entrada de texto, si es: positiva, negativa
y neutra.
Word Indica la palabra extraida del campo de texto.
CORTE Indica si la fecha de ingreso pertenece a fecha corte o a fecha
complemento.

5. Monitoreo y evaluacion de tipificacion: se realiza una evaluacion a la
tipificacion que esta realizando la herramienta por medio de la ecuacion que se
encuentra en la Ilustracion 7, donde la variable que esta en el numerador ‘quejas
servicio con topico’, hace referencia a aquellos reclamos que fueron vélidos y
donde el topico es diferente de nulo y la variable del numerador ‘quejas servicio
validas’, hace referencia al conteo del campo de comentarios validos. Esto se
calcula para conocer qué tan acertados son los resultados que arroja, asi mismo,
periddicamente se realiza un monitoreo de las ejecuciones para validar que la
herramienta siga arrojando los resultados esperados a través del tiempo.
Adicionalmente, en los primeros meses los diccionarios se estaran alimentando
hasta tener un nivel significativo de palabras con tdpicos y criterios, luego se
deberan actualizar y nutrir cada seis meses, sustentando en que, entre mas
completos estdn los diccionarios, mejores resultados se obtendran de la
herramienta.

Iustracion 7

Porcentaje de tipificacion

PORCENTAJE DE TIPIFICACION = -Lijasserviclo contopico

quejas servicio validas

6. Visualizacion y analisis: en la sexta etapa se visualiza la informacién por medio

de un tablero por el aplicativo Tableau, el cual se actualiza automaticamente todos
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los dias a las 7:00 AM. Asi pues, este permite plasmar las diferentes tipificaciones
de las quejas, generando focos para la toma de decisiones, para que luego, se le
pueda dar la debida gestion en dicha area. En las siguientes secciones se presenta

los resultados de las visualizaciones y su respectivo analisis.

7. Entrega a TIGO: en la ultima etapa se presenta los resultados y se realiza las
entregas a la gerencia con los principales insights encontrados en la herramienta
de NLP. Adicionalmente, se reciben todas las retroalimentaciones por las
diferentes areas que hacen uso de la herramienta, para poder que se tenga el mayor

provecho por el mayor nimero de personas posibles.

3.2 Cronograma de actividades

En la TIlustracion 8 se puede visualizar cada una de las etapas mencionadas
anteriormente, con su respectiva fecha de inicio y fecha de finalizacion, asi como también
los hitos presentes en el proyecto y si fue cumplida la etapa en el proceso estipulado. Para

una mejor visualizacion del cronograma ingrese al siguiente enlace: cronograma.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/14Fy0kXtvpPN12m93L9OFpbBApZpM6M1Z/edit?usp=sharing&ouid=106600373354707526305&rtpof=true&sd=true
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Tlustracion 8

Cronograma del proyecto

Fecha de Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
ETAPA Fechafin B EIGE Semc emand narmar nanfannannal L % % J
inicio
psarsi5 1345141809200 24T s 'IIIIIIIIIIIIIII||IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII|lIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII|
conceptualizacion
25-oct-22 | 20-now-22
Disefio de la solucion
21-nov-22 | 15-dic-22
Preparacion de datos
16-dic-22 | 15-ene-23
Confruccion de la
heramienta de NLP
16-ene-23 | 5-feb-23
Monitoreo y
evaluacion de la
fipificacién 6-feb-23 | 8-feb-23
Visualizacién y andlisis
9-feb-23 | 5-mar-23
Entrega a TIGO
B-mar-23 | 12-mar-23

3.3 Presupuesto
Los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto se encuentran descritos en la
Tabla 7, donde los montos con mayor valor se encuentran en la mano de obra y el

computador donde se realiza todo el desarrollo de la herramienta.

Tabla 7
Presupuesto del proyecto
Presupuesto del proyecto

Descripcién Valor total
Computador 4.630.000

Mano de obra (6 meses) 8.880.000
Licencia de microsoft (6 mes| $ 399.3%96
Licencia de Tableau (1 mes) 345.636




CREACION DE UNA HERRAMIENTA PARA CLASIFICAR Y ANALIZAR LAS CAUSAS DE LAS QUEJAS
POR SERVICIO DE TIGO USANDO NLP 31

4 Resultados

El despliegue final del proyecto se hace a través de un tablero de visualizacion en Tableau
donde a través de tres vistas se plasma la informacién encontrada en la herramienta de NLP. La
primera vista llamada ‘VISTA GENERAL’ muestra informacion general de la tipificacion
asociado a volumenes de contactos, porcentaje de tipificacion, volumen y porcentaje de quejas
servicios por canal, cantidades de tdopicos y criterios y nube de palabras. Esta vista, viene

acompanada de cinco filtros vistos en la Tabla 8 junto a su apertura.

Tabla 8
Filtros de la ‘VISTA GENERAL’
CAMPO FILTRO APERTURA
PERIODO 202301, 202302, 202303
BU F1JO, MOVIL
UE B2B, B2C
PROBLEMA FIJO, PROBLEMA
PROBLEMA/SOLUCION MOVIL, SOLUCION FIJO,
SOLUCION MOVIL
CORTE CORTE, COMPLEMENTO

Por efectos practicos se presentan en la Tabla 9 los resultados con los siguientes filtros,

debido a que son los més usados en el tablero.

Tabla 9
Filtros seleccionados
CAMPO FILTRO APERTURA
PERIODO 202301, 202302, 202303
BU FI1JO
UE B2C
PROBLEMA/SOLUCION PROBLEMA F1JO
CORTE CORTE

A continuacion, se muestran con detalle cada uno de los esquemas realizados. En la
Ilustracion 9 se muestra un grafico de barras que permite conocer el volumen de reclamaciones
por queja servicio para los ultimos tres meses, asi mismo, se muestra el nimero de entradas de

texto que fueron validas con tdpico, validas sin topico y no vélidas; las no validas hace referencia
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a esas quejas servicio que son nulas o que después de hacer la limpieza no se pudo extraer
ninguna palabra para tipificar. Para el primer trimestre del afio se tiene niveles de reclamacion
normales con relacion a valores de meses anteriores, aunque para el mes de febrero se presenta un
alza significativa de hasta 24.000 reclamaciones. Adicionalmente, es visible que la cantidad de
entradas de texto validas con topico representa la gran mayoria del espectro de datos para cada
vez.

Iustracion 9

Reclamaciones de queja servicio por mes

Reclamaciones por mes

23,8K

19,8K 20,1k

233K

152K 19,8K

] —
enero febrero marzo

validas con tdpico . validas sin tdpico . no validas

En la Ilustracion 10 se puede observar un grafico circular de anillo, el cual representa el
porcentaje de tipificacion proveniente de la férmula de la Ilustracién 7, donde el color azul
oscuro representa la cantidad con tipificacion y el azul celeste la cantidad sin tipificacion. Se
considera que dentro de TIGO es aceptable la tipificacion si supera el 80%, por lo que en este
caso la actuacion de la herramienta con relacion a los diccionarios tiene un muy buen

comportamiento.
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Tlustracion 10

Porcentaje de tipificacion de la herramienta

Porcentaje de tipificacion

En la Ilustracion 11 se representa el volumen total de quejas servicios que ingresan a los
diferentes canales existentes en la empresa, donde dicho valor se ubica en el centro del circulo de
anillo, adicionalmente se muestra la cantidad en miles y el porcentaje de participacion de cada
uno de los canales de ‘Back’, ‘Ecare’, ‘Medios Escritos’, ‘Teléfono’, ‘Tiendas’, ‘Visita’ y ‘web’.
Para los tres meses se tiene un aproximado de 64.000 reclamaciones en todos los canales de
atencion para el primer trimestre del afio. Por otro lado, el canal de via telefonica representa el del
73,58% del total de contactos por PQR’s, seguido de la pagina web, la cual representa el 12,73%,

siendo estos, los que generan el Pareto de contactos por canal.
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Tlustracion 11

Cantidad de quejas servicios por canal

Cantidad de QS por canal

12,73% 0,58% 0,41%
31K 04K 0,3K

7.55%
4,8K

0,01%

0,0K

VOLUMEN TOTAL

63,7K

453K

Back B Teiéfono Web
Ecare Tiendas

Medios Escrites [ visita

En la Tlustraciéon 12 se puede observar el top 10 de topicos mostrando el porcentaje de
participacion de cada uno. De ahi que, medios de atencion al usuario sea el topico con mas
reclamaciones para el primer trimestre del afio con un 42,06% del total, seguido por el topico de
falla en servicio con un 36,63%, donde juntos representan casi el 80% de la participacion de
topicos. Cabe mencionar que, si bien por efectos de tamafio de los circulos no se muestra la
informacion completa, si se pone el cursor del ratén se puede visualizar el nombre del topico y su

porcentaje.
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Tlustracion 12

Comportamiento del TOP 10 de tdpicos agrupados

Comportamiento TOP 10 de tépicos

Medios de atencion al usuario
42 06%

n fallas en

Canales
adicionales

En la Ilustracion 13 se puede visualizar el comportamiento del top 10 de topicos a través
del tiempo, mostrando el volumen de cada uno. Los principales hallazgos se encuentran en la
reduccion de los topicos entre febrero y marzo, de resto se presenta una estabilidad para los

demas topicos.
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Tlustracion 13

Comportamiento del top 10 de topicos por mes

Comportamiento TOP 10 de tdpicos

5.515

8.523

5.094 8.195

7.156 Topico

6.795 Medios de atencion al usuario
Falla en servicio

B Informacion fallas en servicio

B Cancelacion del servicio

B Decodificador
Recuperacion equipos

B Canales adicionales

B Incumplimiento de agenda
Mala asesoria

B Retiro no oportuno

B todelo de actuacion

939 o= 907 —
517

387

enero febrero marzo

En la Tabla 10 se visualiza el grafico correspondiente a los volumenes de todos los
topicos y criterios durante los tres meses mas recientes, donde a su vez, segun la intensidad del
color representa que tan grande el valor asociado a la categorizacion. Donde ‘medios de atencion
al usuario’ y ‘falla en servicio’ presentan los volumenes mas altos durante el trimestre mostrado.
Adicionalmente, en el grafico se puede desplegar los criterios asociados a cada topico mostrando

también la cantidad de volimenes.
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Tabla 10

Volumen de topicos y criterios

Volumen de tépicos y criterios

Topico = 202301 202302 202303
Medios de atencion al usuario

Falla en servicio

Informacion fallas en servicio 939 1223 944
Cancelacion del servicio 736 807 765
Decodificador 517 550 457
Recuperacion equipos 473 L78 494
Canales adicionales 307 404 384
Incumplimiento de agenda 281 405 387
Mala asesoria 334 339 283
Retiro no oportuno 247 264 241
Hurto de cable 174 235 167
Modelo de actuacion 153 227 150
Suplantacion 12 34 43
Total general 19.102 23.204 15.706

En la Tabla 11 se visualiza el porcentaje de variacion de cada uno de los topicos y
criterios existentes, el grafico busca mostrar esos puntos de inflexion donde hay aumentos
pronunciados en las diferentes categorizaciones, para ello en los casos donde hay incremento se
representa con un tridngulo rojo y si disminuye se muestra con un tridngulo color verde. Los
hallazgos mas relevantes se encuentran en el mes de febrero donde hubo incremento en todos los
topicos, donde, ademas, el incremento mas alto fue para ‘Suplantacion’ con 183,3%, para el mes

de marzo este topico fue el tinico que nuevamente tuvo incremento, siendo de 26,5%.
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Tabla 11

Porcentaje de variacion de los topicos y criterios.

porcentaje de variacién

Topico = 202301 202302 202303

Medios de atencion al .. A 17 6% ¥ -13,9%
Falla en servicio A 2549% ¥ -16,0%
Informacion fallas en s. A 30,2% ¥ -22,8%
Cancelacion del servicio A 23.2% ¥ -15,7%
Decodificador A 5,4% ¥ -9.6%
Recuperacion equipos A 22,2% ¥ -14,5%
Canales adicionales A 316% ¥ -50%
Incumplimiento de ag.. A 1441% ¥ -4.4%
Mala asesoria A 15% ¥ -16,5%
Retiro no oportuno A 69% ¥ -37%
Hurto de cable A 351% ¥ -28,9%
Modelo de actuacion A 17.6% ¥ -33,9%
Suplantacion A183 3% A 2565%

En la Iustracion 14 se muestra una nube de palabras por frecuencia, donde segun los
filtros y topicos seleccionados de alguna de las graficas antes expuestas, se muestran las palabras

mas representativas de cada tipificacion.
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Tlustracion 14

Nube de palabras

Nube de palabras

Sin servicio

NCIGENE reparacion car

visita tecnica

La segunda vista del tablero muestra cuatro graficos representando con mayor detalle los
valores de la informacidon con relacion a los campos de: BU, UE, canal y ciclo de facturacion.
Los filtros utilizados en este vista son los mismos utilizados en la ‘vista general’, mas el filtro de
topico los cuales varian de acuerdo con su unidad de negocio. Con relacion con el primer grafico
ubicado en la Ilustracion 15 se puede observar la participacion por unidad de negocio, donde el
azul oscuro representa fijo y el azul celeste representa movil, la grafica muestra el porcentaje y el
volumen de las cantidades. Donde la mayoria de entradas de BU corresponde a fijo con 71,94% y

el otro 28,06% corresponde a movil.

o

o
[}
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Ilustracion 15

Participacion por BU

Participacién por BU

28,06%
27.819 05

71,94%
71.320 05

Hruo B moviL

En la Ilustracion 16 se puede visualizar el comportamiento de la unidad estratégica,
mostrando el porcentaje y volumen de participacion de las cantidades de clientes B2C y B2B.
Donde gran parte de los clientes son B2C, es decir clientes naturales, siendo el 91,34% del total y
el restante corresponde a clientes con razon social, es decir pertenecientes a empresa, siendo el

8,60%.
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Tlustracion 16

Participacion por UE

Participacién por UE

8,66%
8.585 Q5

91,34%
90.550 Qs

B ezE Il czc

En la Iustracion 17 se puede visualizar los topicos discriminados por periodo y en donde
se puede ver por diferentes canales de ingreso de la queja servicio, filtrados por los botones
ubicados en la parte izquierda del grafico. Para el caso especifico del canal via teléfono, ‘Medios
de atencion al usuario’ y ‘Falla en servicio’ sigue siendo en los tres meses los topicos mas

representativos en volumenes.
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Tlustracion 17

Participacion de topicos por canal

Participacion de tépicos por canal

202301 202302

Medios de
atencion al
usuario

Falla en servicio
Informacion
. 467%
fallas en servici
Cancelacion del
. servicio
Teléfono

Decodificador I 2,97%

3,95%

Recuperacion

‘ 2,52%
equipos

Mala asesoria I2.37%

En la Tlustraciéon 18 se puede visualizar los topicos discriminados por ciclo de
facturacion, siendo este el tramo de tiempo desde que se inicia la factura hasta que acaba, para el
area de PQR s es de vital importancia indagar los topicos mas representativos en la agrupacion de
ciclos de facturacion. Por lo que, es posible filtrar por medio de los circulos ubicados en la parte
izquierda del grafico representando los ciclos de facturacion, cabe mencionar que dichos ciclos,
entre mas diadmetro tienen mayor es el numero de usuarios pertenecientes a este. No se logra

percibir ningin comportamiento inusual respecto a la informacidén que se ha encontrado en el

‘ 43,92% 42,19%

Eltépico Medios de atencion al usuario tiene un porcentaje de

participacion de 43,92% y un volumen de 5.829 asociado a QS 34,32%

I e
I 3,88%
I 2,66%

2,68%

I 1,96%

resto de graficos mostrados con anterioridad.

202303

4,88%

3,64%

2,62%

2,55%

I 1,65%

41,30%

36,18%
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Tlustracion 18

Participacion de topicos por ciclo de facturacion

Participacion de tépicos por ciclo de facturacién

202301 202302 202303
Medios de
atencion al 44,77% 43,29% 42,24%
usuario
Falla en servicio 34,70% 3541% 35,99%

Informacion {8 5 £o0; 4,03% 4,54%
fallas en servici

Canc.e\.acwon del I 3,17% 3,37% I 3,87%
servicio

Reﬂ..lpera:lon 3,38% 3,46% 2,52%
equipos

Decodificador I 2,25% I 2,20% I B
Incumplimiento 2,13% 2,22% 2,02%
de agenda

Carla.les 1,95% 1,90% 1,77%
adicionales

Mala asesoria | 117% IJ..ZD% | 1,88%

[P,

En la tercera vista llamada ‘vista regional’, se muestran aquellas graficas relacionadas a la
informacion de topicos y criterios distribuida por zonas geograficas del pais, donde se puede
visualizar causas comunes en ciertos lugares donde tiene presencia TIGO. Por otro lado, se
muestran los mismos filtros de la anterior vista; periodo, BU, UE, topico, problema/solucion y
corte, adicionalmente se le suman los filtros de ‘Regional’ (andina, Bogot4, costa y sur) y un
filtro llamado ‘Departamento’ donde se encuentra el distrito capital y los 32 departamentos. En la
Hustracion 19 se visualiza el volumen de quejas por servicio por las agrupaciones de regionales
existentes, en donde para los tres meses la region andina presenta los numeros mas altos de
contactos seguido de Bogota y costa que tienen un comportamiento muy similar y por ultimo la
region sur del pais. Por otro lado, es importante mencionar que para el mes de marzo se generd

una reduccidn de quejas por servicio en todas las regiones.
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Tlustracion 19

Volumen de quejas por servicio por regional

Volumen de QS por regional

ANDINA BOGOTA COSTA SUR

I

202301 202302 202303 202301 202302 202303 202301 202302 202303 202301 202302 202303

En la Iustracion 20 se puede apreciar el volumen de quejas por servicio  por
departamento para el primer trimestre del afio, donde se encuentra que gran parte de los reclamos
son generados desde el departamento de Antioquia, seguido muy por atrs por el distrito capital
Bogota, después atlantico y de la region sur, el Valle del Cauca. Los departamentos anteriormente

mencionados son los lugares donde se centra el Pareto de reclamaciones.
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Iustracion 20
Volumen de quejas por servicio por departamento
Volumen de Volumen por departamento
PERIODO ANDINA BOGOTA COSTA SUR
10.952
202301 2,620
1.404
775 822 1011
101 169 206 ._ 360 196 237 77 3 . 330 158
11.534
202302 2.719
1651 1.268
e 237 245 226 78 373 264 188 2 5 358 176
—.—
10.862
202303 3181
s 1716 626 1.219
213 173 169 F 288 222 188 120 78 245 127
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BOYACA
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SANTANDER

BOGOTADC CUNDINAMA..

ATLANTICO

BOLIVAR

MAGDALENA  CORDOBA

CESAR

SUCRE

LA GUAJIRA

VALLE DEL
CAUCA

CALDAS  QUINDI

En la Tabla 12 se encuentra el comportamiento del top 10 por region, mostrando el

volumen total y el porcentaje de participacion de todos los topicos por mes, ademas, segun la

intensidad del color este indica la cantidad de contactos de reclamaciones. Asi pues, se evidencia

que el ‘medios de atencidn al usuario’ y ‘Falla en servicio’ son los dos topicos que generan los

mayores numeros de quejas por servicio, y que, asimismo, la regién andina posee el mayor

volumen de estos topicos.
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Tabla 12

Comportamiento del top 10 por region

Comportamiento del Top 10 por regién
ANDINA BOGOTA COSTA SUR
Topico e enero febrero marzo enero febrero marzo enero febrero marzo enero febrero marzo

Medios de atencion al usuario 12K |43,8% | 1,2 [40,5% | 14K |[43,2% | 1,3K |42,7% | 14K [42,3% | 14K |42,8% | 0,3K [44,0% | 09K [40,4% | 09K |43,2%
Falla en servicio 10K |347% | 1,0K [384% | 13K |[38,3% | 1,3K |41,2% | 13K [40,9% | 13K |[399% | 0,3K [44,5% | 09K [387% | 0,8K |40,2%
Informacion fallas en servicio 06K |54% | 07K |52% | O6K|51%| 02€[59% | 02K|60%| 02K[50% | O02K|49%| 02K|54% | O1K|46%| O1K|44%| 01K|60% | 01K|34%
Cancelacion del servicio 05K [3,9% | 05K |42% | O5K|45%| 01K([41% | 01K|42%| 01K|[32% | OIK|[37%| O0IK|32% | OIK|40%| OIK|35%| O1K|[39% | 01K|31%
Decodificador 04K |35% | 03K|28%| 03K|28%| 01K|24%| O1K|[27%| 01K |[23% | O0K|1,6%| OIK|18%| 01K (200 | OOK|18%| OIK|22%| 01K |26%
Recuperacion equipos 04K |3,00% | 04K|28%| O03K|28%| O0IK|24%| OI1K|[23%| 01K [24% | O0K|1,3%| OIK|19% | O0IK|2006| OOK|24%| OIK|25%| O1K|[27%
Incumplimiento de agenda 02K |1,7% | 02K|20%| O03K|24%| O0K|15%| OIK|47% | 00K |14% | 00K |1,0%| O0K|13% | OOK|15%| OOK|L0% | OOK|L6%| 00K |14%
Canales adicionales 02K |1,6% | 02K|17%| 02K |148% | OIK|19%| OOK|18% | 01K [18% | 00K |15%| O0K|13% | OOK|L4%| OOK|21% | OIK|23%| 00K |18%
Mala asesoria 02K |2,0% | 02K[17%| O02K|148%| O0IK|23%| OOK|47% | 00K |14% | 00K |1,3%| O0K|12%| OOK|L4%| OOK|12%| O0K|L4%| 00K |038%
Modelo de actuacion 0K |09% | 01K[1,0%| O1IK|08%| O00K|12%| OOK|12%| 00K|0%% | O00K|06%| O0K|09% | O00K|09%| OOK|13%| O0K|L0%| 00K |038%

En la Iustracion 21 se presentan todos los topicos con el volumen y el porcentaje de

participacion para el primer trimestre del afno, esta grafica permite tener una vision general de

topicos para la vista regional. Con relacion a los resultados del grafico, no presentan variacion

con la informacién antes expuesta.
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Tlustracion 21

Topicos por participacion

Topico por participacion
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I 444000 s
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36,01%
202303
8,7K
7,5K
1,0K 0,8K 0,5K 0,5K 0,4K
I
Medios de atencion al Falla en servicio Informacion fallas en Cancelacion del servicio Decodificador Recuperacion equipos Incumplimiento de agenda C
usuario servicio

Los graficos anteriormente mostrados corresponden al tablero de visualizacion de la

herramienta de NLP para las quejas servicio del espectro de PQR’s, en la Ilustracion 22,

Iustracion 23 e Ilustracion 24 se muestran las tres vistas del tablero en forma conjunta.
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Tlustracion 22

Vista general
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Tlustracion 23

Vista detalle
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Tlustracion 24

Vista regional

® - - - - - Fecha
lGo I ext M I n I n ue a Se r‘IIC Io setualizacion
e’ 29/03/2023
——
i 1
Vista general | Vista detalle
i
]
PERIODO BU UE T6PICO DEPARTAMENTO  PROBLEMA/SOLUCIGN CORTE
Todo Todo Todo Valores multiples Todo Todo CORTE
Volumen de QS por regional Volumen por departamento
ANDINA BOGOTA cosTA PERIODO ANDINA
22257
202301
1.660
75 319 458 6
22505
202302
1.814
1 33 sz0 aes 25 14
11.770
202303
883 s 218 190
202302 202302 202303 202301 202302 202303 202301 202302 ANTIOQUIA SANTANDER ~ BOLIVAR CESAR BOYACA  NORTEDE META ARAUCA CHoC!
SANTANDER
Comportamiento del Top 10 por regién
ANDINA [ BOGOTA cosTa SUR
Topico enero | febrero | marzo enero febrero marzo enero febrero marzo enero febrero marzo
Medios de atencion al usuario 21K |26,4%| 2,0K|24,0% | 1,6K|41,3% | 23K |32,6%| 2,4K|325%| 1,5K|40,9%| 1,5K|27,5%| 1,7k|28,9%| 1,0k |a0,4%
Falla en servicio 45K [19,5% | 4,7K|20,0% | 1,3K|34,9% | 24K |[29,0% | 2,4K|283%| 14K |384%| 416K[27,58%| 46K|27,5%| 0,9K|36,5%
No da explicacion 11K |4,5%| 1,1K[46%| 01K|06%( 4,3K[17,0%| 1,4K|165%| 01K|22% | O08K[113%| 0,8K[10,8%| 0,1K|16%| O07K|13,0%| 06Kk|109%| 01K|27%
Red 06K |2,5%| 0,6K[26%| ©00K|04%| ©07K|83%| O09K|10,8% | 0,1K|1,5% 04K |5,5% | 05K|62%| 0,1K[15%| ©05K[9,0%| ©05K|86%| ©00K|19%
Modelo de actuacion 0,6K | 2,4% 0,5K | 2,3% 0,2K | 1,3% 0,7K | 8,7% 0,6K | 7,4% 0,1K | 2,4% 0,3K | 3,5% 0,3K | 3,5% 0,1K | 1,7% 0,3K | 8,7% 0,2K | 3,5% 0,0K | 1,8%
Informacion fallas en servicio 07K |2,9%| 08K[33%| 06K[48%| 02K[22%| 02K|25%| 02K|44% 02K |2,4%| 02K|2,9%| 02K[43%| 01K[20%| ©02K|29%| ©01K|3,2%
Estabilidad 04K |1,8%| 05K[20%| 00K|02%| 05K|66%| 06K[67%| 0,0K|11% 03K |4,5%| 03K|46%| 00K[07%| ©03K[58%| ©03K|50%| 00K|17%
cancelacion del servicio 07K |2,9%| 07K [3,1%| 0,6K|[44%| 02K|20%| 02K|20%| 01K]|29% 02K |2,2%| 02K|2,2%| 0,1K[3,4%| ©0aK[17%| ©01K|22%| ©01K|28%
Recuperacion equipos 0,7K | 3,2% 0,8K | 3,2% 0,3K | 2,7% 0,2K | 2,0% 0,1K | 1,8% 0,1K | 1,9% 0,1K | 1,8% 0,2K | 2,1% 0,1K | 1,7% 0,1K | 1,7% 0,1K | 2,2% 0,1K | 2,3%
de agenda 05K |23%| 05K[22%| 03K[24%| 01K|[11%| 01K|12%| 01K|17% 01K [1,9% | 01K |[1,9%| 01K[16%| ©01K[11%| ©01K|[13%| 00K|16%
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Canales adicionales 04K |1,7%| ©04K[17%| ©02K|[18%| 01K|08%| 01K|0,9%| 0,1K]|1,6% 01K |1,3%| 0K |0,9%| 00K|[10%| ©0aK[11%| ©01K|15%| ©00K|1,6%
Mala asesoria 03K |1,4%| ©03K[14%| ©02K[18%| 01K|18%| 02K[20%| 01K|13% 01K |[1,3%| 041K|[1,1%| 00K|0S%| ©01K[12%| ©01K|12%| ©00K|0,8%
Fallas prestacion servicio 02K |0,8%| 02K[09%| 00K|02%| 02K|26%| 02K|30%| 0,0K]|06% 01K |[1,7%| 02K|21%| 00K|07%| ©01K[24%| ©02K|28%| ©00K|03%
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5 Analisis

Cuando las empresas aprovechan los datos permiten el alcance de relaciones, estrategias y
empoderamiento necesario para dar respuesta de una manera oportuna a sus clientes asi lo
menciona Duran en el 2021, es por ello, que TIGO en la bisqueda del aprovechamiento de la
analitica de datos se ha centrado en generar iniciativas que permitan mejor la toma de decisiones
rapidas y mejor informadas. Con relacion a lo anterior, el area de PQR’s de la empresa ha venido
trabajando en miras de simplificar los procesos de analisis de experiencias de los clientes por
medio de tableros de visualizacion que ayudan a ver los datos de una forma mas estructurada y

consolidada.

El equipo de PQR’s viene centrando sus energias en lograr minimizar tiempos en los que
la manualidad de las operaciones consume gran parte del dia a dia. De ahi que, que la herramienta
creada para clasificar y analizar las causas de las quejas por servicio usando NLP apunte al

direccionamiento existente en la empresa enfocado a las soluciones analiticas.

A través de los resultados presentados en el anterior apartado se muestran los diferentes
elementos que se pueden extraer en el despliegue final de la herramienta. Donde, con los filtros
seleccionados, se pudo encontrar una mayor participacion de inconformidades con relacion a los
medios de atencion del usuario y sobre las fallas en el servicio, los cuales son los puntos de
inflexion mas criticos con relacion a la experiencia al cliente de la empresa. Por otro lado, el
topico de suplantacion si bien no presenta grandes cantidades en el nimero de reclamaciones, si
presenta un aumento representativo en los dos ultimos periodos analizados, por lo que seria una

arista la cual debe ser revisada con lupa.

Es importante mencionar que los resultados analizados corresponden a un primer
acercamiento de inputs a la herramienta, es por ello, que los diccionarios que recibe el desarrollo
fueron ingresados tanto para clientes moviles como para clientes fijos con una construccion

basica de palabras, topicos y criterios, donde fue necesario la creacion de diccionarios sin mucha
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minucia, con el fin de poder comprobar el funcionamiento de la herramienta. Y es que, a pesar de
que el porcentaje de tipificacion tuvo muy buenos resultados, debido a que este indicador mira,
de las palabras que son validas, cuantas logran tener alguna tipificacion, pero esto no asegura que
se haga una correcta asignacion de topico segun la palabra. Lo anterior, sustentado en que, fue
necesario reciclar informacion de los diccionarios construidos para la herramienta de NLP de
queja factura y cada letra de las PQR’s tiene un naturaleza diferente respecto a lo que el cliente
manifiesta., por lo que, la intencidon de cada la palabra respecto al topico, criterio y priorizacién
es diferente. En la actualidad el area involucrada viene trabajando en la construccién de unos
diccionarios mas cercanos al funcionamiento de las quejas por servicio y donde se tiene se tiene
claridad sobre la importancia de que se encuentren nutridos y actualizados dichos elementos de
entrada a la herramienta, en vista de que el éxito de la herramienta depende en su mayoria de que

tan bien estén fundamentados.

El éxito de la herramienta analitica a través del tiempo estd muy ligado al monitoreo
constante de posibles fallas que puedan ocurrir para evitar que se convierta en un recurso con
poca o nula usabilidad por parte del personal interesado. Asi mismo, es importante que se sepa
sobre la existencia de la herramienta para que se maximice el potencial de uso y, ademas se
explore la herramienta de manera acertada, permitiendo la extraccidon y aprovechamiento de

informacion relevante para buscar soluciones en los enfoques indicados.

A través de esta herramienta de NLP se puede identificar en donde esta fallando la
compaiiia y donde es posible encontrar aquellos focos que tienen mayor accion de mejora.
Asimismo, la iniciativa funciona como una especie de semaforo de alerta, donde mes a mes se
analiza aquellos valores que son poco usuales en el comportamiento habitual de volimenes en

topicos y criterios.

La mitigacion de los problemas de los clientes, no solo se solucionan con la deteccion de
sus causas, sino que también depende del accionar de la compaiiia, por lo que, saber que areas

intervenir, junto a los temas y responsables dentro del ecosistema gerencial es de suma
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relevancia. De igual forma, se debe hacer una mesa de trabajo con el personal involucrado, para

empezar a buscar una causa raiz y lograr mitigar el impacto.
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6 Conclusiones

Dada a la falta de entendimiento encontrada en la estructura de PQR’s, mas propiamente
en las quejas por servicio se opta por la implantacion de una herramienta por medio de la técnica
de NLP para clasificar y analizar las causas por las que los clientes comunican sus
inconformidades categorizadas como quejas por servicio en la empresa TIGO COLOMBIA. Para
su creacion se tuvo en cuenta las necesidades y requerimientos existentes en la vicepresidencia de
experiencia al cliente. Asimismo, a través de herramientas como SQL SERVER, Python, y

Tableau se tejio el sistema de tipificacion de texto.

Dentro, del despliegue final de informacion se presenta un tablero con tres vistas, que
permite ver de forma detallada seglin la mirada del lente, discriminado por unidades de negocio,
por unidades estratégicas, por lapsos de tiempo y por ubicaciones geograficas. Por lo que, es

posible hacer estudio puntual a cada combinacién de entendimiento para la empresa.

La herramienta de NLP muestra esos puntos criticos, en donde se tiene mayor accion de
mejora, funcionando como una especie de semaforo de alerta, donde mes a mes, en el mejor de
los casos, se pueden percibir un volumen constante de ciertas tipificaciones, pero si comienza a
generarse alteracion en el volumen de quejas, como incrementos para ciertas categorizaciones, se

puede extraer estos comportamientos anomalos o atipicos para ser atacados.

Uno de los puntos positivos de esta implementacion es la optimizacion de tiempo a la
hora de buscar las principales causas por las que un cliente se comunica, debido a que con
anterioridad se revisaban las quejas por servicio de forma manual, generando sesgo en los
hallazgos segliin los grupos de textos analizados. Por otra parte, entre mas informacioén y
conocimiento se tenga sobre los malestares del cliente con base fiable y veraz, mas amplio sera el
abanico de posibilidades de tomar las decisiones mas oportunas, en cuestion a los puntos a atacar

para generar planes de accion adecuados.
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7 Recomendaciones

Un enfoque que podria complementarse con la herramienta de clasificacion de NLP es el
clustering de texto, el cual puede ofrecer el potencial de descubrir estructuras implicitas y temas
significativos que pueden emerger del contenido de los grupos de texto. Por lo que, el clustering
podria servir para generar insight mas nuevos y poco visibles que aporten al entendimiento de lo

que comunica el cliente.

Por otro lado, a futuro se podria unificar todas las letras en un solo tablero de
visualizacion, donde utilizando la herramienta creada, se pueda ingresar los diccionarios para
cada una de las PQR’s y poder de forma consolidada toda la informacion de reclamaciones de los

clientes.



CREACION DE UNA HERRAMIENTA PARA CLASIFICAR Y ANALIZAR LAS CAUSAS DE LAS QUEJAS
POR SERVICIO DE TIGO USANDO NLP 56

Referencias

ActiveState. (2022, 9 agosto). What Is Pandas in Python? Everything You Need to Know.
https://www.activestate.com/resources/quick-reads/what-is-pandas-in-python-everything-
you-need-to-know/

Barreiro, A. (2016). La importancia del disefio en la Experiencia de Cliente. Escuela de
organizacion industrial. Recuperado 15 de enero de 2013, de
https://asociaciondec.org/wp-content/uploads/2016/11/Dise%C3%Blo _en CX EOI Fich
a3.pdf

Béltran, D. (2022). TGMISC221002 CHATBOT MENTES. Repositorio Pontificia Universidad
Javeriana.
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/61844/475-attachment-165544
5398-Memoria_ TGMISC221002.pdf?sequence=1

Duran, J. (2021). La importancia y los beneficios del uso de datos en nuestra empresa.
PYMESWORLD. https://pymesworld.com/importancia-datos-empresa/

Espinel, J. (2019, 14 diciembre). DISENO DE UNA METODOLOGIA ANALITICA PARA EL
TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS PARA EL SECTOR HOGARES Y
MOVILIDAD ETB. Repositorio Universidad de los Andes.
https://repositorio.uniandes.edu.co/bitstream/handle/1992/43935/u830389.pdf?sequence=
1

Javatpoint. (2021). Dateutil module in Python - Javatpoint. www.javatpoint.com.
https://www.javatpoint.com/dateutil-module-in-python

McAfee, A. (2012, 8 octubre). Big Data: The Management Revolution. Harvard Business
Review. https://hbr.org/2012/10/big-data-the-management-revolution

PyJWT. (2022). Welcome to PyJWT — PyJWT 2.6.0 documentation.
https://pyjwt.readthedocs.io/en/stable/

Pyodbc. (2022, noviembre 16). PyPl. https://pypi.org/project/pyodbc/

Rodriguez, N. (2018). Andlisis y desarrollo de las PORS en Industrias Metalicas El Jordan para
lograr una mejora en el control de sus procesos en la ciudad de Bogota.
Unilibre.https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/15891/ARTICULO%2
OEspecializacion.%20.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Topcoder. (2021, 5 noviembre). Excel Automation with Openpyxl in Python.
https://www.topcoder.com/thrive/articles/excel-automation-with-openpyxI-in-python


https://www.activestate.com/resources/quick-reads/what-is-pandas-in-python-everything-you-need-to-know/
https://www.activestate.com/resources/quick-reads/what-is-pandas-in-python-everything-you-need-to-know/
https://asociaciondec.org/wp-content/uploads/2016/11/Dise%C3%B1o_en_CX_EOI_Ficha3.pdf
https://asociaciondec.org/wp-content/uploads/2016/11/Dise%C3%B1o_en_CX_EOI_Ficha3.pdf
https://pymesworld.com/importancia-datos-empresa/
https://repositorio.uniandes.edu.co/bitstream/handle/1992/43935/u830389.pdf?sequence=1
https://repositorio.uniandes.edu.co/bitstream/handle/1992/43935/u830389.pdf?sequence=1
https://www.javatpoint.com/dateutil-module-in-python
https://pyjwt.readthedocs.io/en/stable/
https://pypi.org/project/pyodbc/
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/15891/ARTICULO%20Especializacion.%20.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/15891/ARTICULO%20Especializacion.%20.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.topcoder.com/thrive/articles/excel-automation-with-openpyxl-in-python

CREACION DE UNA HERRAMIENTA PARA CLASIFICAR Y ANALIZAR LAS CAUSAS DE LAS QUEJAS
POR SERVICIO DE TIGO USANDO NLP 57

Villarroel, F. & Burton, J. (2014). Analyzing Customer Experience Feedback Using Text Mining:
A Linguistics- Based Approach. Journal of Service Research, 14-17, 17-21.

Villaverde, N. (2017). Nuevas técnicas estadisticas: Text Mining en Web. ruc.udc.
https://ruc.udc.es/dspace/bitstream/handle/2183/19947/VillaverdeMedina Nicole TFG 2
017.pdf?sequence=2

Zayat, A. (2019, septiembre). Analisis Automatico de Experiencia de Cliente en los Canales de
Atencion Digitales. UAM. Recuperado 15 de enero de 2023, de
https://repositorio.uam.es/bitstream/handle/10486/688797/zayat mata_ana_tfm.pdf?seque
nce=1


https://ruc.udc.es/dspace/bitstream/handle/2183/19947/VillaverdeMedina_Nicole_TFG_2017.pdf?sequence=2
https://ruc.udc.es/dspace/bitstream/handle/2183/19947/VillaverdeMedina_Nicole_TFG_2017.pdf?sequence=2
https://repositorio.uam.es/bitstream/handle/10486/688797/zayat_mata_ana_tfm.pdf?sequence=1
https://repositorio.uam.es/bitstream/handle/10486/688797/zayat_mata_ana_tfm.pdf?sequence=1

