Semana i
“SEGUIOIE,

A £ B B P IR >
A s H '.-;; TN £ G % 'l :
5V ) % 1 - ] 5 T b
AM 3 % u i ®
\ D : R b & 52)
i B % i e E ? AN
£ B3 e T B OB ; AN
A% i ERE & 5\ - '\
T B R i i O ‘il R
2\ B H § S 7 |
B B X : "r;
B B 5
7»'% e ®
o L B N\ ; Y : {
: N | Ak b H £ )
g id CA E N % E o,
, : AN i e B i
s é i Eif) AN \
s iy N Y X 5 : 5
s 5 et/

} Tinova-tsn
IN-TEXTING




tnova-tsn SATISFACCION DE CLIENTE

Valore globalmente su satisfaccion con SU EMPRESA

CEEEsE——— 00 W WL s )
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(Sila valoracion es 1,2,3,4,5 6 6)
:Por qué motivo usted no estd plenamente satisfecho con su empresa?

(Si la valoracién es 7,8,9 6 10)
Por favor, indique sus principales motivos de satisfacciéon con su empresa
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SATISFACCION DE CLIENTES

Satisfechos vs Insatisfechos (%) Motivos de Insatisfaccion (%)

Pais .

Linea de Negocio - Gestion del contrato
: 72,42%

Segmento Facturacion

60%

Atencion al Cliente

Clientes Propios a0%

_ . Imagen
Clientes Competencia 205
Reclamaciones
2014 2017 0%
2015 | 2018 Servicio Técnico
2016 2019 Precio 36,47%
Suministro
Otros

Lectura Consumo

EO WOTIVOS 0 10% 20% 30%

Insatisfecho [
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TEXT
ANALYTICS

Text is more than a collection of
words. Text tells a story. Ideas,
concepts, and relationships are

buried in the words.
Identifying the concepts quickly and
effectively is key to taking advantage
of what text is really saying.

¢USAMOS ANALITICA AVANZADA?

TOPIC
MODELLING

Group of words or Collection of
terms (i.e topic), from a collection of
documents, that best describe and

characterize a main theme or idea.

SENTIMENT
ANALYSIS

Text classification. Defermines whether
a piece of writing s posiﬁve,

negatlive or neutral. A

common use case is to discover how
people feel about a particular topic.



:Hnova—tsn

¢coMo?

NATURAL LANGUAGE PROCESSING (NLP)
NATURAL LANGUAGE UNDERSTANDING (NLU)

Temas

sCudles son los principales temas
(topics) que mencionan los Clientes?

Palabras

5Qué asuntos —subtemas- hay dentro
de cada tema?¢

(3 Expresiones

5COmo se usan las palabras?sSe
mencionan “estos” asuntose

Configurar
algoritmo

(,Algorltm

¢,Nro de grupos

Stopwords Obtener adecuado?
temas \

, ¢ Temas OK?
Normallzaclon Excluir docs

~ ¢Docs sin Vlsuallzar
Inicio del Extraccién clasificar? Resultados
Proceso de Palabras USAR EL MODELO
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Demo TEXTMINING

Dashboard inText_Temas Relevantes

=Enova -tsn
IN-TEXTING
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Documentos por Tema
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Demo TEXTMINING

Dashboard inText_Temas Relevantes inText_Temas Relevantes_RadarChart inText_NubeSentimientos inText_RelacionEntreTemas inText_EmpresaCompetencia inText_OtrosTemas Empresa_Temas Empresa_NubeSentimient
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IN-TEXTING Documentos por Tema

Tema
Precio
NPS hz
(] Detractores
[ Neutros Suministro
(] Other
(] Promotores Atencion Cliente
Facturacion
Perfil
@ Todo Lectura
(O GasEmpresa 0 2,000 4,000 6,000
O GasCompt N° de documentos
O ElectricidadEmpresa Estado Cliente

O ElectricidadCompt H SATISFECHO m INSATISFECHO

Atencion
Cliente

4756

Suministro Facturacion

Precio Lectura

Luz

(]



Demo TEXTMINING

Dashboard inText_Temas Relevantes
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NPS

Detractores
[J Neutros
(] Other

(] Promotores

Perfil
ELECTRICIDAD (...
ELECTRICIDAD (E...
J GAS (COMPETEN...
(J GAS (EMPRESA)
J GLOBAL

inText_Temas Relevantes_RadarChart

o

Frequency Percent

31.33%
2.59% A
Sentimiento

60%

40%

20%

inText_NubeSentimientos

inText_RelacionEntreTemas inText_EmpresaCompetencia inText_OtrosTemas Empresa_Temas Empresa_NubeSentimisr

Sentimiento por Tema

Facturacion

Suministro
Lectura

Tarifa  Atencion Cliente
PreCiO Servicio Tecnico

Ofertas Comerciales



Demo TEXTMINING

Dashboard ‘ inText_Temas Relevantes

inText_Temas Relevantes_RadarChart

inText_NubeSentimientos
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IN-TEXTING

Perfil

ELECTRICIDAD (COMPE...
ELECTRICIDAD (LA EMP...

(] GAS (COMPETENCIA)
(] GAS (LA EMPRESA)
(] GLOBAL

Atencion Cliente

Facturacion
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Demo TEXTMINING

Dashboard inText_Temas Relevantes
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IN-TEXTING

NPS

(] Detractores
(] Neutros
(] Other

(] Promotores

Perfil

[V Flartricidad

inText_Temas Relevantes_RadarChart inText_NubeSentimientos inText_RelacionEntreTemas inText_EmpresaCompetencia inText_OtrosTemas Empresa_Temas Empresa_MubeSentimier

La Empresa vs Competencia

Innova porcentaje Competencia porcentaje
25% 25%

20% 20%
15, R 8 Bl O w0 E 3 15%
10% - 10%
5% 5%
0% 0%
Suministro Precio Atencion Cliente Facturacion Ofertas Comerciales Tarifa Lectura Servicio Tecnico
Topics

M Innova porcentzje M Competencia porcentaje
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Demo TEXTMINING

< Text_OtrosTemas | Empresa_Temas ‘ Empresa_NubeSentimientos Empresa_RelacionEntreTemas Empresa_EmpresaCompetencia Compara_NroTemas Compara_TemasRelevantes Compara_PesaTema inText_Sentimiento

zﬂnova -tsn
IN-TEXTING

Relacion temas La Empresa y In -Texting

ATENCION AL CLIENTE

FACTURACION

2]
._§ Lectura
=
£
]
£ Luz
9
PRECIO
SUMINISTRO
Lectura Otros Gestion Contratos / Ofertas Suministro Servicio Técnico
Reclamaciones Imagen Facturacion Pracio Atencién Cliente
Tema Empresa
40 5034

Frecuencia
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Demo TEXTMINING

1Text_QOtrosTemas Empresa_Temas Empresa_NubeSentimientos Empresa_RelacionEntreTemas
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TEXTO

LA TARIFA ES MUY ALTA. ME COBRAN MUCHISIMO, ES INJUSTA.
PORQUQ HAY UNA MALA FACTURACION'Y EL TECNICO VINO Y DIJO
QUE EL CONTADOR ESTE BIEN Y ES IMPOSIBLE CUANDO SOLO HAY 4

ALOGENOS Y UN ORDENADOR QUE SE ENCIENDE MUY POCO Y NO ES
DE PAGAR 150 EUROS. NO HAY VITROS SOLO UNA LAVADORA Y LO
NORMAL. NO TENEMOS ILUMINADOS NI LOS ROTULOS. PORQUE NO ME
ATIENDEN CUANDO DIGO QUE ES INJUSTO Y DICEN QUE EL CONTADOR
ESTA BIEN Y LA FACTURACION ESTA MAL, DICEN QUE HAY
ACUMULACION DE CORRIENTE. DICEN QUE ES REAL Y ES ESTIMADA. NO
TIENEN NINGUN DERECHO A HACER ESTIMADA Y ME ACUMULAN Y S|
NO PUEDO PAGAR ME CORTAN LA CORRIENTE Y TENGO QUE
CAMBIAR LA REPOSICION. YO NO ME QUIERO CAMBIAR PERO TIENEN
QUE CAMBIAR MUCHAS COSAS. EN MUCIA ESTAMOS CON LA EMPRESA
X Y MUY BIEN, AQUI CON LA EMPRESA Y SI LO SOLUCIONAN YO NO ME
QUIERO CAMBIAR. PERO HEMOS APORTADO MUCHOS PAPELES QUE
NOS HAN PEDIDO Y NOS ESTA COSTANDO MUCHO DINERO.

Empresa_EmpresaCompetencia Compara_NroTemas Compara_TemasRelevantes

¢UN COMENTA

MANUAL

f;\

AR

Peso de cada tema en un comentario

RIO = 7 TE

Compara_PesoTema

r,k\
éf‘u OFf

In-TEXTING

inText_Sentimie

e

[



Demo TEXTMINING

{

Peso de cada tema en un comentario
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IN-TEXTING

TEXTO MANUAL In-TEXTING

Tema Tema TM

PORQUE TUVO UN PROBLEMA DE TARIFICACION RECIENTEY LA | | 7mrommmmmemeeeemeeeeeees
ATENCION TELEFONICA FUE PESIMA. SINO LLEGA AHACER LA | ~~ "7 " " " 7 7 - -mmmomomommm==
RECLAMACION, LA EMPRESA NO PONE HERRAMIENTAS PARA PREVEER »
UNA RECLAMACIONSOBRE LA TARIFA PLANA. LE VENDEN UNA COSA Y Facturacion ]
LUEGO ES OTRA TIENE QUE ESTAR PENDIENTE DE LAS LECTURAS REALES | LUz
QUE NO TE EXPLICAN. TE TOPAS CON UNA PERSONA UNIPERSONAL SIN
RESPONSABILIDAD PORQUE NO SE IDENTIFICAN AL TELEFONO. NO TIENE

UNA GRABACION DE LOSSUCEDIDO. LA OBLIGACION ES ASESORAR AL
CLIENTE. Lectura

1Text_OtrosTemas Empresa_Temas Empresa_NubeSentimientos Empresa_RelacionEntreTemas Empresa_EmpresaCompetencia Compara_NroTemas Compara_TemasRelevantes Compara_PesoTema

hd

inText_Sentimie

e

[



Demo TEXTMINING

< ext_OtrosTemas Empresa_Temas Empresa_NubeSentimientos Empresa_RelacionEntreTemas Empresa_EmpresaCompetencia Compara_NroTemas Compara_TemasRelevantes Compara_PesoTema inText_Sentimiento

La Empresa: Documentos por Tema
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Precio 39%
IN-TEXTING _Suministro 30%
Facturacion 25%
Atencion Cliente 17%
Otros 12%
89% Temas por Documento Imagen 10%
Servicio Técnico 9%
80% Gestion Contratos / Ofertas 8%
Lectura 6%
Reclamaciones 3%
60% 0% 10% 20% 30%
154%
Porcentaje.
in-Texting: Documentos por Tema
40%
Precio 26%
20% e 22%
Suministro 18%
— o
0%
* 1 1 1 Fact 1
4 5 6 7 racturacion 17%
Num Temas Atencion Cliente 13%
- o
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B In-Texting M La Empresa Lectura 4%
o
0% 5% 10% 15% 20%
100%

Porcentaje
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