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RESUMEN

Actualmente, las instituciones bancarias construyen Data Ware House
con datos de sus clientes sobre: las transacciones que realizan, los productos que
adquieren, etc., pero cdmo estos datos se convierten en informacién?. Una
solucién es el desarrollo de metodologias de clasificacion de comportamientos

aplicando métodos multivariantes.

Estas metodologias son muy diferentes de los esquemas de clasificacion
tradicionales, los cuales son intuitivos y son definidos en base a pocas variables,
puesto que el trabajo de combinarlas es extenso y su interpretacion muy

compleja.

En esta tesis se trata de ilustrar y mostrar la apropiada aplicacion de una
metodologia de clasificacion de las agencias de una institucion bancaria basada

en pasos logicos aplicando métodos multivariantes.

Una de las consecuencias de esta metodologia es la transformacion de
los datos en informacion relevante para la toma de decisiones. Esta informacion
se aplica para identificar y solucionar los problemas objeto de investigacion. Esto
implica que la informacion debe contribuir a reducir la incertidumbre, ha de ser

susceptible de influir en las decisiones y justificar su coste.

La clasificacién de las agencias permite una disminucion de costos en la
instituciéon bancaria y la aplicacion de planes estratégicos eficientes, que

dependen de las caracteristicas de cada uno de los grupos.



PRESENTACION

La presente tesis trata de la aplicacion de una metodologia de clasificacion
de agencias bancarias privadas basada en técnicas estadisticas multivariadas
como son: el analisis factorial, el analisis de componentes principales y el andlisis
discriminante, de una forma general y practica complementariamente el analisis

cluster y el analisis de correlaciones.

Este tipo de metodologia es completa y permite al investigador mostrar que
los segmentos formados tienen un mejor acercamiento a la realidad, siendo la

toma de decisiones mas acertada.

En el primer capitulo se presenta la justificacion de la aplicacion de esta
metodologia y los objetivos de la investigacion. Seguidamente, el sustento
técnico matematico y estadistico de la propuesta, el mismo que es de féacil
entendimiento. Otro capitulo corresponde a la explicacion de la metodologia de

clasificacion.

Como parte practica de la tesis se analizan los datos recolectados por las
agencias de una institucion bancaria privada. Los datos corresponden al nimero
de transacciones que realizan los clientes en las agencias, el nimero de clientes
segun la segmentacién interna de la institucion bancaria, numero de
colaboradores que tiene el banco en cada agencia, indices de eficiencia y
rentabilidad, entre otros. Estos datos seran aplicados en el proceso logico de la

metodologia propuesta.

El analisis de los datos y la aplicacion de la metodologia se aplica en el

paguete estadistico SPSS.
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CAPITULO |

1.1 INTRODUCCION

Los bancos o instituciones financieras concentran los depésitos de la
poblacion y segun las politicas propias y las regulaciones de los organismos,
proceden a colocarlos o prestarlos a aquellos miembros de la comunidad que lo

necesitan para invertir en sus negocios 0 para aumentar su patrimonio personal.

Para llevar a cabo este proceso, los bancos tradicionales por lo general,

poseen la siguiente estructura:

e Canales de distribucion para el proceso de ventas y de post venta: una
red de Sucursales y Agencias para atender a la mayoria del publico,
bancas especializadas para aquellos segmentos que estratégicamente
define como claves o potenciales,

e Un Call Center o Centro de Atencion Telefénica y

e Una pagina de Internet para realizar transferencias, pagos, etc.

e Centros de Servicios como Recursos Humanos, Contraloria y Auditoria,

Contabilidad, Seguridad, Tesoreria, Mercadeo, etc.

Por otro lado, el actual contexto de la Banca Privada en Ecuador esta
sufriendo una nueva transformacion caracterizada por un clima econémico mas
restringido que impacta en sus utilidades y en sus clientes. En la banca privada
se produce una disminucion de sus ingresos y los clientes se ven beneficiados por
tasas activas competitivas enfocando su interés ahora en servicios bancarios de

calidad y variedad de productos.
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Otro aspecto importante que se debe tomar en cuenta en la actividad
bancaria es la interaccion banco-cliente-entorno, donde la ubicacién Geografica
de las instituciones bancarias y la actividad econémica de los clientes genera
factores exdgenos que afectan el crecimiento de los bancos y el desarrollo de la
poblacion.

Los ejes en los cuales se analiza el entorno en el cual se desarrollan las
agencias de una institucion bancaria son: el crecimiento econémico y tamafo de
la economia en forma general para el Ecuador, poblacion (densidad demograéfica,
clasificacion por hombres y mujeres, migracion segun sexo), educacion
(analfabetismo y escolaridad), empleo (poblacion econémicamente activa y
desempleo), pobreza por necesidades basicas insatisfechas, el indice de
desarrollo humano, indice de pobreza humano, indice de vulnerabilidad social,

ingreso real del hogar segun quintiles.

Economia: El tamafio de la economia de Ecuador, se refiere a la magnitud
de la actividad econdmica de un pais, es decir, de su produccion de bienes y
servicios. Se mide a través del producto interno bruto o PIB. Puede expresarse en
términos nominales o reales. El PIB per capita es la relacién entre el PIB y la

poblacién total del Ecuador.

En el ANEXO1, se observa que en 1997 el PIB per capita fue de 1655
ddlares, pero en el afio 2000 alcanza un monto de 1079 délares, lo que refleja la
grave crisis que sufrid la economia del pais, existia menos produccién para un
mismo tamafio de poblacion, para el afio 2001 existe cierta recuperacion, llegando
a 1396 dolares. Pero esto no refleja la realidad de un pais, puesto que existen
polos de pobreza extrema que son compensados por los pocos ecuatorianos con

un ingreso muy alto.

En el ANEXO 2 se puede observar la tasa de crecimiento del PIB,

ratificando lo anteriormente mencionado.

! Fuente: SIISE Sistema Integrado de Indicadores Sociales del Ecuador
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Las instituciones financieras enfrentan la realidad del pais, a través del
manejo de las tasas de interés, que en las mismas épocas mencionadas fueron
altas. “La crisis financiera experimentada durante los afios 1998 y 1999 fue una
de las més agudas de la historia del Ecuador, con consecuencias econémicas y
sociales que trascienden la imagen de los indicadores del periodo, como por
ejemplo la reduccién del PIB en 7.9% en sucres constantes y de alrededor del
30% en ddlares en 1999, o el deterioro de los indicadores sociales de desempleo

abierto y del porcentaje de la poblacién bajo la linea de pobreza”. ?

Tasa de Interés: En casi todos los bancos, el principal ingreso de la
institucion son los ingresos por intereses. En este rubro el secreto es controlar dos
factores clave: el precio de la operacion (tasas activas) y la calidad de la cartera

de crédito.

La Banca Privada en el Ecuador ha experimentado una disminucién
drastica en sus ingresos por concepto de la tasa de interés activa, pero una tasa

de interés pasiva sin altas variaciones, cuya evolucion se muestra a continuacion:

Grafico 1: Tasa de interés en el Ecuador

Tasa Activa

ACTIVA - Ultimgs dos afos L0.75s

iR:LES
Galax

Fadn
10758
734

M&x im0
Minimo

2 Fuente: Banco Central del Ecuador: “UNA PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO DE
LARGO PLAZO PARA EL ECUADOR”
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Tasa Pasiva

Fuente: Banco Central del Ecuador. Periodo: Feb/2005 hasta Jul/2005, datos semanales.

PASIVA - Ultimos dos afos .

F.58%

FadTH

Fa2EK
4003
3268

M ima
Minimo

Para Julio, 2005 la tasa de interés activa es de 9.23% y la tasa pasiva de
3.52%, ratificando asi la disminucion de la rentabilidad que puede recibir la Banca
Privada por este concepto. Una alternativa para mejorar su eficiencia y
rentabilidad ha sido a través de la disminucion de los costos internos y sobre todo
mejorar su relacion con los clientes, focalizando efectivamente las estrategias de
mercadeo. Dentro de la focalizacion de las estrategias de mercadeo y la
disminucién de los costos esta el total conocimiento de los puntos de contacto
entre los clientes y la institucion bancaria. Uno de estos puntos de contacto son
las Agencias o Canales Fisicos, en las cuales se genera todo tipo de informacién

gue responde a la interaccion del cliente y el banco.

Poblacién: La poblaciéon en el Ecuador esta distribuida de la siguiente
forma:

Gréfico 2: Distribucion de la poblacién en el Ecuador

Como se puede apreciar el mayor

numero de habitantes esta

concentrado en las provincias de

Pichincha y Guayas (de 2 millones a

3 millones de habitantes), seguida

por Manabi y el resto de provincias.

De a
I isic000 8412350
841238 501663837,00
166383700 2486435 50

- v La distribucion de hombres y mujeres

en el Ecuador se puede observar en

o] | BB k(M ={e W [EsuD> SREBE el ANEXO 3.



En las provincias de Pichincha y Guayas se concentra un alto numero de
agencias de la mayoria de Bancos en el Ecuador, correspondiendo a un
porcentaje aproximadamente, del 60% de sus clientes.

Educaciéon: En el Ecuador existe un 9% de analfabetismo respecto a las
personas mayores de 12 afios y de escolaridad maximo de 7 afios, es decir que
en promedio los ecuatorianos estan en una institucion educativa formal durante 7
afios®, este indice fue elaborado en relacién a la poblacién mayor a los 24 afios.
Los bancos estan inmersos en esta realidad e influye en la promocién de
productos, siendo las estrategias mas acertadas aquellas que requieren menos
trAmites y documentacion y facil acceso a créditos. Otro dato importante
corresponde a la poblacion que no se matricula cada afio, y de ellas el 69% lo
hace por razones econdmicas, lo que muestra la realidad de la educacion en

nuestro pais.

Empleo: En el ANEXO 4 tenemos la distribucion de la poblacion
econdmicamente activa en el Ecuador por provincia, como se observa la mayor
concentracion estan en Pichincha y Guayas, y ademas en Quito y Guayaquil,

ratificando la ubicacion de un mayor nimero de agencias en estas ciudades.

En el Ecuador el 45% de la poblacién econdmicamente activa, es decir “las
personas en edad de trabajar (12 afios y mas), trabajaron al menos una hora
durante el periodo de referencia de la medicién (por lo general, la semana
anterior); o aunque no trabajaron si tenian trabajo; o, si no tenian trabajo, estaban

en disponibilidad de trabajar™.

Otra cifra importante que se debe analizar es la tasa de desempleo en el
pais, el porcentaje de desempleo es el nimero de personas de 12 afios y mas

gue estan desocupadas, expresado como porcentaje del total de la poblacion

® Fuente SIISE: Educacioén
* Fuente SIISE: Educacion
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econémicamente activa (PEA) de ese grupo de edad en un determinado afo, a

nivel nacional se distribuye entre hombres y mujeres de la siguiente forma:

Tabla 1: Tasa de desempleo en el Ecuador

TASA DE DESEMPLEO

Fuente: Encuestas Urbanas de empleo y desempleo (EUED)-INEC
Afio: 2001

Elaboracion: SIISE

Region Sexo Porcentaje =~ desempleo Poblacién
Econémicamente

Activa mayor a 12

afos
Costa Hombres 6.438 125,536 1,949,965
Costa Mujeres  19.64 219,556 1,117,965
Sierra Hombres 4.47 74,735 1,672,091
Sierra Mujeres 8.2 118,518 1,446,118
Amazonia Hombres 2.03 3,186 156,702
Amazonia Mujeres  5.06 5,614 111,009
PAIS 8.5 547,145 6,453,850

Pobreza: La distribucion del ingreso por quintiles muestra la realidad de las
familias ecuatorianas, (ver ANEXO 5), el 59% del ingreso en el Ecuador esta en el
quintil mas alto, mientras que el 2.7% en el mas bajo, ratificando la polarizacion y
brecha entre la poblacibn con mayores recursos economicos y la poblacién de

bajos recursos econémicos.

Las instituciones financieras tienen focalizados claramente sus mercados
objetivos, tanto para los grupos econdémicos fuertes como la poblacion que

enfrenta la pobreza y la dificultad de acceder a la banca formal.

La pobreza por necesidades basicas insatisfechas en el Ecuador es del
61.3% medida en el 2001°. Ver ANEXO 6. Ademas, en el mapa se puede

5> Fuente SIISE
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observar las provincias con mayor porcentaje de pobreza y se muestran en color
rojo intenso.

Gréfico 3: Distribucion de la pobreza en el Ecuador
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El Bono Solidario se paga a través de las instituciones financieras con las
cuales se han firmado convenios, como es el caso del Banco en estudio, en el

ANEXO 7, se observa el numero total de personas que lo reciben, en el Ecuador.

Los aspectos mencionados muestran las diferencias que existen entre
provincias y ciudades de nuestro pais; la influencia del entorno en el

comportamiento transaccional y de negocio en una agencia bancaria.

Luego de recoger estos aspectos importantes en el ambiente que rodea
una organizacion, se presenta un analisis complementario con un enfoque
estratégico.

En la Fase |, PERSPECTIVA FILOSOFICA, se menciona la mision, vision y

los valores de la institucion bancaria estudiada.
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Mision: “Somos un equipo lider, que contribuimos al desarrollo del
Ecuador, apoyando las necesidades financieras de las personas, de sus

instituciones y de sus empresas™.

Vision: “La institucion financiera es el lider de su mercado en imagen,
participacion, productos y calidad de servicio, enfocando sus esfuerzos hacia el
cliente, anticipAndose a sus necesidades, desarrollando a su personal, otorgando

rentabilidad sostenible a los accionistas” ’.

Entre los valores y principios se menciona: “disciplina, orientacion al cliente,
austeridad, trabajo en equipo, autenticidad, desarrollo profesional y sensibilidad

social.”

En la Fase Il se realiza un estudio de la situacion actual de la institucion

bancaria privada a través de tres vertientes:

e Un macroentorno
e Un ambiente internoy

e Un microambiente o microentorno

El andlisis de cada vertiente permite elaborar un FODA en funcion de
factores criticos de éxito, que son parte de la planificacion estratégica y permiten

determinar la empatia del sistema e identificar posibles mercados iniciales.

En el Macroentorno existen factores criticos definidos como amenazas y
oportunidades que determinan el tipo de planificacion estratégica a aplicar. A
continuacién se mencionan algunos factores que influyen en la institucion, caso

de estudio®.

® Fuente: Pagina interna de la institucién bancaria
’ Fuente: Pagina interna de la institucién bancaria

8 Fuente: “Estrategias de Marketing”, del autor Diaz Santos.
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AMENAZAS
Impacto/
Probabilidad de Pesos
Factores Criticos de Exito ocurrencia Efecto en el Banco [finales
1|Grupos econémicos que atacan con criticas el funcionameinteq 0.8 0.136 5 0.678
2|Tasas de interés activas hacia la baja y restriccion en ele cobrg 0.6 0.102 4 0.407
3|Disminucioén de la capacidad de ahorro de los ecuatorianos vy df 0.8 0.136 4 0.542
4|Inestabilidad Politica 0.8 0.136 2 0.271
5[Marco juridico politizado en el pais por partidos politicos tradicif 0.4 0.068 2 0.136
TOTAL 2.034
OPORTUNIDADES
Impacto/
Probabilidad de Pesos
Factores Criticos de Exito ocurrencia Efecto en el Banco [finales
1|El banco pertenece al grupo financiero mas grande del pais 0.7 0.119 8 0.949
2|Alto indice de migracién en el pais 0.8 0.136 5 0.678
3|Avances tecnoldgicos en el corto plazo 0.4 0.068 4 0.271
4|Variedad de nichos de mercado 0.6 0.102 5 0.508
TOTAL 2.407

Para calcular el Efecto en el Banco se divide cada probabilidad de
ocurrencia para la sumatoria de las probabilidades de ocurrencia de las amenazas

y de las oportunidades.

Una vez identificadas las oportunidades y amenazas que influyen en la
institucion financiera seleccionada, el siguiente paso es determinar el tipo de
ambiente competitivo en el cual se encuentra, de la siguiente forma: se suman los
puntajes de impacto de las amenazas y del mismo modo de las oportunidades, se
realiza una comparacion entre las dos sumatorias y se determina si es un
ambiente competitivo ideal, especulativo, maduro o problematico. Por lo tanto, se
obtiene:

> Amenazas =2.034
> Oportunidades =2.407

Como se observa, la sumatoria de los pesos de las oportunidades es
superior a la sumatoria de las amenazas, entonces la estructura que debe tener la
planificacion estratégica debe ser progresista, que defina los lineamientos para el
cambio, considerando un ambiente competitivo problemético y un medio ambiente

turbulento, puesto que las decisiones politicas del pais afectan a todas las
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instituciones. El sector financiero actualmente es muy competitivo y el banco

debe aprovechar su actual liderazgo.

En el Microentorno se identifica el resto de actores que existen en el

esquema de fuerzas competitivas.

El poder de negociacion esta en la institucion financiera seleccionada, el
escoge sus proveedores y direcciona sus productos a varios consumidores. En
cuanto a sus competidores, el banco tiene el mayor nimero de clientes y mayor
cobertura a nivel nacional, pero presenta la misma variedad de productos y
canales. Ademds, no existe entre las instituciones financieras diferencias

importantes en la calidad de la atencion al cliente.

En el ciclo de vida de una institucion financiera se puede determinar la
etapa de desarrollo de la empresa. En el andlisis del microambiente, el Banco se
encuentra en una fase 1I°, donde la variacién de sus ventas es siempre positiva y
acelerada, el numero de productos va creciendo, la tendencia en precio es a la
baja, en cuanto a las tasas de interés activas, pero el precio por servicios
aumenta, el gasto en promocion y produccion es alto y tiene amplitud y variedad
de canales de comercializacion. En conclusion, las estrategias del banco deben
estar enfocadas a:

e Posicionar y reutilizar sus productos

e A disminuir sus costos y

e A mejorar la calidad del servicio al cliente en cada uno de sus canales.

En el Analisis Interno se define la estructura de fortalezas y debilidades, y

se muestra en el siguiente cuadro:

° El ciclo de vida de una institucion tiene 4 partes, y depende de la evolucién de algunos factores como:
Venta, ndmero de productos, precio, gasto en promocién y produccion y amplitud en el canal de

comercializacion. Fuente: “Estrategias de Marketing”, autor: Diaz Santos.
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FORTALEZAS
Impacto/
Probabilidad de Pesos
Factores Criticos de Exito ocurrencia Efecto en el Banco [finales
El banco tiene el mayor porcentaje de participacion en el
banca ecuatoriona, con un millén de clientes activos
1|aproximadamente. 0.8/ 0.0708 5 0.354
2|Tiene una segmentacion de clientes eficiente 0.6] 0.0531 4 0.212
El banco esta posicionado como una institucion confiable y es
3|conocido a nivel nacional 0.7] 0.06195 5 0.310
4|Estructura financiera sélida y con liquidez 0.8] 0.0708 5 0.354
A pesar de las crisis economicas surgidas en el pais, el banco
5|sigue adelante. 0.8/ 0.0708 5 0.354
6[La tecnologia aplicada es de alto nivel y moderna 0.9] 0.07965 4 0.319
El nivel de estudios promeido es secundario, pero con cierto
7|porcentaje de universitarios 0.6] 0.0531 2 0.106
8|Estructura organizacional cambiante 0.8] 0.0708 5 0.354
TOTAL 2.363
DEBILIDADES
Impacto/
Probabilidad de Pesos
Factores Criticos de Exito ocurrencia Efecto en el Banco [finales
1|Existen varios competidores en el mercado financiero 0.8/ 0.0708 4 0.283
2|Sus productos no se diferencian de la competencia 0.8] 0.0708 4 0.283
3|Tiene alta productividad y una eficiencia media. 0.6] 0.0531 3 0.159
La rotacién de empleados es baja, excepto en los cambios de
4|estructura 0.8/ 0.0708 4 0.283
5|El desarrollo de competencias depende de cada persona 0.6] 0.0531 2 0.106
6|Monitoreo de la calidad del liderazgo 0.8] 0.0708 5 0.354
La cultura organizacional influye en la atencion del cliente
7]interno y externo 0.9] 0.07965 5 0.398
TOTAL 1.867

Tabla 3: Cuadro de Fortalezas y debilidades

Las variables cualitativas, es decir las debilidades y fortalezas, son
transformadas en variables cuantitativas. El resultado, de las dos tablas muestra
gue la sumatoria de los pesos de las Fortalezas es mayor a la sumatoria de los

pesos de las debilidades.

De acuerdo a los dos resultados anteriores, se obtiene que las
oportunidades tienen mayor peso que las amenazas y las fortalezas que las
debilidades, en conclusion la empatia o forma de adaptacion que debe tener la
organizacion con el medio es Agresiva, es decir, sus estrategias deben afectar al

mercado y a sus competidores.

En la fase lll, estan los objetivos estratégicos y las maniobras estratégicas

0 proyectos.
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Dentro de las instituciones financieras las estrategias y maniobras dependen de
cada area y de los objetivos estratégicos de la organizacion. A continuacién se

mencionan algunas areas:

e Un area de negocio encargada de las estrategias para cada familia de
productos, y del cumplimiento presupuestario de las agencias.

e Un area de canales, con canales virtuales y canales de autoservicio
(cajeros)

e Centros de servicios, formados por el resto de areas que aportan a la
cadena de valor de los productos: Administracion y logistica, Recursos
Humanos, Seguridad, etc.

e Unidades de control como riesgo, auditoria, etc.

El objetivo de la presente tesis no es describir los planes estratégicos de

cada area, pero se pondra especial énfasis al area de canales.

Los canales son: canales virtuales, agencias, teléfono, cajeros automaticos,
etc. Dentro de las estrategias de gestion de los canales se debe considerar: la
disminucién de costos, el mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en cada

canal y aplicar tecnologias acorde a los avances tecnologicos.

Para cada una de las estrategias mencionadas se deben elaborar
maniobras o proyectos. La estrategia de mejoramiento de la calidad del servicio
al cliente en cada canal estudia la estructura fisica o virtual del canal, el nivel de

educacion del personal y su capacitacion y de las herramientas tecnolégicas.

El canal del Banco mas utilizado por los clientes es el canal fisico o
agencias, siendo este canal el mas costoso. Entre los proyectos que se proponen

para mejorar la atencion del cliente en el canal agencias estan:
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e Disminucion del tamafio de las colas, a través de la optimizacion del
namero de cajeros y disminucion del tiempo de espera del cliente en la
cola.

e Capacitacion del personal y mejorar sus competencias en atencion al
cliente, para ofrecer un servicio de calidad.

e Mejorar los tiempos de respuesta de los sistemas tecnoldgicos para
aumentar la tasa de efectividad en las cajas.

e Diferenciacion de las agencias, entre transaccionales, negocio y mix,

para disminuir costos.

Cada uno de estos proyectos podria ser un tema de tesis, y en este caso el
proyecto a ser cubierto es la “diferenciacién de las agencias”, puesto que la fase
del ciclo de vida en la cual se encuentra el banco propone la disminucion de

costos.

1.2  JUSTIFICACION

La clasificacion de las agencias responde al interés del negocio de
aprender y responder activamente a las necesidades del cliente. Los negocios
gue entienden lo que sus clientes quieren, como y cuando lo quieren pueden
tomar decisiones informadas para guiar las estrategias de sus negocios, crear

conciencia y atraer y retener a sus clientes.

En el banco existen iniciativas implementadas con diversos objetivos
respecto a sus agencias, lo que no permite obtener resultados concretos y cumplir

sSus metas ya sean economica o de eficiencia.

Esta tesis permitira enfocar claramente las prioridades generadas en cada
agencia; ayuda a reducir el desgaste de sus clientes mas valiosos, ya sea por un
mal servicio o por estructuras de negocio complicadas que producen pérdida de

tiempo al cliente en la agencia.
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La finalidad es incrementar la rentabilidad del banco, a través de la
diferenciacion de las agencias que converge a la disminucion de los costos y a

ofrecer un servicio bancario que se ajuste a las necesidades del cliente.

La metodologia de clasificacion propuesta es una iniciativa técnica para el
andlisis de los datos de la interaccion del cliente con las agencias. En su mayoria
las variables generadas en las agencias son cuantitativas (numero de clientes,
numero de transacciones, eficiencia transaccional, capacidad instalada, etc.), pero
pueden ser complementadas por variables cualitativas (tipo de clientes, tipo de
transacciones, variables demograficas y geogréficas). Para incluir variables
cualitativas se debe aplicar otra metodologia.

Las variables cuantitativas que recogen informacion de las agencias y

permite diferenciarlas unas de otras tienen como directrices principales a:

e Los montos en dodlares que generan los clientes en cada agencia

e Los clientes segmentados segun criterios internos del banco

e El nimero de transacciones que genera cada agencia y clasificadas
segun segmentos internos del banco

e indices de eficiencia financiera y transaccional del recurso humano de

cada agencia.

En el desarrollo de la tesis se explican las variables que fueron utilizadas

especificamente.

La metodologia de clasificacibn se basa en un conjunto de métodos
estadisticos que analizan de forma simultanea dos o mas variables observadas,
es decir, permiten tener una vision global de los fendmenos y estudiar las posibles

interacciones que puedan existir entre los diversos factores.

El andlisis multivariante permite analizar simultaneamente toda la
informacion relativa al comportamiento de los clientes en las agencias, existe una

minima pérdida de informacion y ofrece una representacion gréfica de la
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interaccibn entre variables. Los métodos de analisis multivariante serén

explicados en el Capitulo 2, en el Marco Teorico.

Una vez que se identifican grupos de agencias excluyentes con los
métodos mencionados, es decir una agencia pertenece Unicamente a un grupo,
se caracterizan los grupos por las variables seleccionadas y se establecen nuevas

estructuras de negocio individualizadas para cada grupo.

Esta tesis es una aportacidn técnico-practica a corto plazo que responde a
la implementacién de una solucién efectiva que sera util a largo plazo, el proceso
analitico de clasificacion que sera aplicado permite al gerente de negocios y
gerente de la red de oficias implementar campafas de negocio focalizadas por
tipo de agencia, cambiar la infraestructura de las agencias, permitiendo una
disminucion de los gastos por eficiencia y mejorar la relacion del banco con sus

clientes.

Esta metodologia de clasificacion tiene algunos usos, como por ejemplo:

e Manejar una compleja y extensa base de datos del comportamiento de

agencias.

e Un punto de partida en el cual los objetivos y estrategias de mercadeo

pueden ser mas potencializados en cada agencia.

e Ofrece medidas que permiten ser mas efectivo en el mercadeo de

productos en las agencias.

e Identificar grupos de comportamientos para focalizar estructuras de

negocio segun las caracteristicas dominantes en cada agencia.

e A continuacién se mencionan los objetivos de esta tesis.
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1.3 OBJETIVOS

e Elaborar una metodologia de clasificacion por servicios a agencias

bancarias para mejorar el servicio al cliente.

1.3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar las variables transaccionales y de negocio de cada agencia

gue expliguen la interaccion entre el cliente y la agencia.

e Clasificar las agencias aplicando técnicas estadisticas que identifiquen

claramente los grupos formados.

e Conceptuar cada grupo de agencias segun su correlacion en mayor o

menor medida con las variables estudiadas.

e Establecer nuevas estructuras funcionales de negocio de acuerdo a los

grupos formados por las agencias

En el siguiente capitulo esta el sustento técnico de la propuesta metodolégica
para la clasificacion de agencias bancarias y la definicion de conceptos

relacionados con el andlisis multivariante y el tratamiento de bases de datos.
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CAPITULO 2

2.1  MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

La clasificacion de las agencias depende del niumero y tipo de variables
seleccionadas. Existen diferentes técnicas de clasificacion, para clasificacion
supervisada estan: los arboles de decision, las redes neuronales, el analisis

discriminante, etc., y para clasificacion no supervisada estan los clusters.

El problema de dimensionalidad no permite que se pueda clasificar en
forma empirica o0 manual un conjunto de variables y es necesario aplicar técnicas
y herramientas estadisticas avanzadas; las técnicas aplicadas corresponden al
Andlisis de datos Multivariante. Ademas, para la clasificacion de las agencias se
aplica un andlisis cluster y para la seleccion de variables y pronostico de la

probabilidad de pertenecer a un grupo se aplica el analisis discriminante.

La informacién aplicada por agencia existe y esta almacenada en un

DataWareHouse.

Este capitulo contiene material técnico y estadistico que sera util para
comprender la metodologia de clasificacion que se propone en esta tesis. Varios
conceptos son revisados y tienen el siguiente orden:

e Identificacion de las fuentes de datos

e Definicion de variables

e Validacion de los datos

e Tratamiento de los datos atipicos y faltantes

e Particion de Datos

e Meétodos de Analisis Multivariante.
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211 IDENTIFICACION DE LAS FUENTES DE DATOS

Para el caso de estudio los datos corresponden a informacién histérica
generada internamente en el banco; sino se cuenta con ésta, el técnico debe
crear la base de datos con otras técnicas. Los datos son obtenidos del
DATAWAREHOUSE (DWH) que es un almacén de informacion distribuido en
diferentes cubos. EI DWH necesita de tres areas bien diferenciadas entre si pero

gue se integran para lograr un buen funcionamiento:

e Los sistemas origen o fuentes legados .
e El area de transformacion de los datos (en lo adelante nos referiremos
como ATD)

e El Servidor de presentacion del DWH

Las fuentes legados: son los sistemas de procesamiento que capturan las
transacciones del negocio. Deben ser sistemas confiables y consistentes, aunque
entre ellos hay marcadas diferencias en los formatos y las estructuras de los
datos; quedan fuera del DWH por lo que no se tiene el control sobre su

contenido.

El area de transformacién de los datos (ATD) consta tanto del area de
almacenamiento como del conjunto de procesos que se usan frecuentemente
para la extraccion, transformacion y carga. Es generalmente la parte mas
compleja de esta arquitectura. Es todo lo que se presenta entre la fuente externa

y el &rea de presentacion de los datos.

El servidor de presentacidon es la fuente de consulta del banco, donde se
organizan los datos del DWH, se almacenan y estan disponibles para hacer

consultas, reportes y acceder mediante aplicaciones.

Concretamente, el area de transformacion de datos puede estar constituida
por un grupo de servicios que pueden ser implementados para mantener

actualizada la informacién del almacén. Las bases de datos de casos anteriores
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deben ser medidos en las mismas condiciones que los que se quiere predecir y
no debe tener ningun sesgo relevante. En esta parte se realiza una primera

seleccion de variables y unificacién de los datos en una sola base de datos.

2.1.2 DEFINICION DE VARIABLES

Una variable es un fenbmeno medible que varia a través del tiempo, o que
difiere de un lugar a otro o de un individuo a otro. Las variables pueden ser:
cualitativas — en escala nominal, valores no numéricos con ausencia de orden
entre ellos- y cuantitativa. Las variables cuantitativas pueden ser: en escala
ordinal, valores no numeéricos con presencia de orden entre ellos; en escala de

intervalo o razdén, que a su vez se clasifica en: cuantitativa discreta: unicamente

puede tomar una cantidad finita o numerable de valores numéricos; cuantitativa
continua, puede tomar cualquier valor numérico en un intervalo; en escala de
intervalo, unicamente tiene sentido la diferencia entre sus valores; en escala de

razon, si, ademas de la diferencia, tiene sentido la razon entre sus valores.

Para el caso de estudio las variables estudiadas son cuantitativas
continuas. No es factible trabajar con tantas variables por: tiempos de
procesamiento, informacion redundante, problemas de convergencia en la
aplicacion de las técnicas, complejidad para interpretar los resultados, etc. Estos
métodos requieren que el nimero de variables cuantitativas sea maximo una
variable por cada diez casos, es decir, si se requiere realizar el analisis con 5
variables el nimero de casos minimo que debe contener la base de datos es 50

casos.

2.1.3 VALIDACION DE DATOS

En cada variable los casos deben tomar un Unico valor que debe ser
numeérico o simbdlico, se debe minimizar la redundancia en las variables, es decir
gue varias variables expliquen lo mismo, y evitar valores confusos, es decir que

para un mismo factor en una variable reciba varias codificaciones
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214 TRATAMIENTO DE DATOS ATIPICOS Y FALTANTES

Para cada una de las variables seleccionadas se debe realizar un analisis
estadistico descriptivo (rango, minimo, maximo, diagrama de cajas, media, moda,

sesgo, curtoris, etc.).

Un dato faltante o missing puede ser: un campo no rellenado por olvido,
campo no rellenado por imposibilidad o valor especial, en estos casos se debe:
borrar el patron, borrar la columna, sustituir missing por un valor numérico
especial pero cuidando de no romper la topologia, sustituir missing por valor
promedio de los valores cercanos o tratar de predecirlo.

Un dato atipico es una observacion con caracteristicas diferentes a las demas,
gue pueden ser validas o no, ademas un pequefio niumero de casos atipicos
puede alterar totalmente la distribucion de una variable y sus estadisticos. La
forma de detectarlos es graficamente o mediante deteccion analitica
considerando: para numero de datos menor a 80, el valor absoluto de la variable
esta a 2.5 desviaciones atipicas, y para un niumero de casos superior o igual a los
80, el valor esta a 3 desviaciones atipicas. Es importante conocer la naturaleza

de un valor atipico y optar por una accion concreta.

2.15 PARTICION DE DATOS

De un mismo conjunto de datos pueden salir dos conjuntos: de
entrenamiento y de validacién, o se pueden formar 3 grupos, un conjunto de
entrenamiento, uno de validacion y otro llamado test, todo depende si el conjunto
test o de prueba puede o no salir del conjunto de datos iniciales, depende de la
estrategia de aplicacion del modelo. El conjunto de entrenamiento corresponde al
60% de los datos, el conjunto de validacion al 20% de los datos y 20% de los
datos es el conjunto test, estos porcentajes pueden cambiar segun los objetivos
de la investigacion. El error del modelo aplicado correspondera a los errores en

las corridas del modelo para el conjunto de entrenamiento y de validacion.
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2.1.6 ANALISIS MULTIVARIANTE

Se puede distinguir dos grandes bloques de métodos o técnicas

multivariantes: métodos descriptivos y métodos explicativos.

Métodos descriptivos: (o de interdependencia): estos métodos no distinguen

entre variables dependientes o a explicar y variables independientes o
explicativas. Esto quiere decir que todas las variables estan relacionadas unas
con otras, es decir, estan interrelacionadas. Dentro de los métodos descriptivos

se pueden distinguir los siguientes grupos de técnicas:

Métodos de clasificacién: los cuales permiten agrupar individuos, empresas,

etc., a partir de un grupo de variables de partida. En concreto, en este tema, se
vera el analisis cluster, ademas existen los meétodos como: Escalas

multidimensionales, analisis de correspondencias y modelos log-lineales.

Otro blogue de métodos descriptivos son los factoriales: son técnicas que

permiten resumir informacién, y dentro de los cuales se estudiara el analisis de

componentes principales.

Métodos explicativos (o de dependencia): son aquellos que explican unas

variables en funcion de otras, es decir, hay variables dependientes o a explicar y
variables independientes o explicativas. En este grupo esta: la regresion lineal,
analisis de supervivencia, andlisis de la varianza, correlacion canénica como por
ejemplo: analisis discriminante, andlisis de regresion logistica y analisis conjunto.
Como se menciona, dentro de este grupo esta el analisis discriminante, que
ademas permite obtener la prediccion de casos nuevos a través de las funciones

discriminantes.
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2.2 ANALISIS CLUSTER

El andlisis de cluster es una técnica de exploraciéon de datos observados
con el fin de formar segmentos de mercado o grupos naturales y relativamente
homogéneos, basados en su proximidad. Un cluster o conglomerado debe ser lo
mas homogéneo posible en si y lo mas heterogéneo posible con los demas. Los
datos observados estaran en un mismo cluster o en otro, dependiendo de la
homogeneidad entre ellos. Debe haber una justificacion tedrica y una logica que
fundamentara y que guiara el analisis de agrupamiento. Teniendo en cuenta que
es dificil evaluar la calidad de la agrupacion, dado que no hay pruebas
estadisticas para asegurar que el grupo obtenido no represente una aleatoriedad
pura, es util el analisis del analista sobre la medida del criterio y lo razonable de
los resultados. Es importante preguntarse si tienen sentido los clusters formados.
No hay que creer que este método provee una solucion perfecta, completa, Unica
y definitiva, aunque si ampliamente confiable. Debido a que es un método
exploratorio, los resultados deben considerarse provisionales hasta que sean

confirmados mediante otra muestra independiente.

La informacion puede estar expresada en forma de frecuencia o en
términos binarios o ser de tipo continua. El escalamiento de las variables es un
aspecto importante, ya que las diferencias en el mismo pueden afectar a las
soluciones de conglomeracion. Si las variables se caracterizan de diferentes
maneras (por ejemplo, una variable se mide en doélares y la otra, en afios), se
recomienda la previa estandarizacién de las mismas, para que una no domine a
las otras. Otro aspecto a tener en cuenta es evitar el uso de variables nominales
(ej. 1 para casado, 2 para soltero y 3 para otros). Estas deberian convertirse en
variables dummy o dicotomicas (ej. O para casado y 1 para otros). También debe

evitarse la existencia de multicolinealidad'® que se da cuando dos variables estan

®Eyistencia de una relacion lineal entre las variables independientes de un modelo de regresion.
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altamente correlacionadas™ porque una depende o es combinacién de la otra.
Deben incluirse todas las variables relevantes en el andlisis. Si se omiten

variables de interés, la solucion obtenida puede ser equivoca.

Durante el proceso, el analista tendra que tomar dos decisiones: cual sera
el método de agrupacion y cudl, el de agregacion. Con la primera, se observa de
gué manera los individuos se unen en un mismo grupo. Con la segunda, se

determina las semejanzas o diferencias entre clusters.

2.2.1 METODO DE AGRUPACION

El investigador debe decidirse sobre un criterio de distancia, para saber lo
proximos o parecidos entre si que estan los distintos datos (o individuos) a
analizar. Esto es pues, la eleccion de como se calcularan las distancias entre
cada observacion. Una vez calculadas las distancias, se procede a juntar los
datos mas parecidos segun un método de agrupacion, llegando a grupos

homogéneos en si y diferentes grupo a grupo.

Graficamente, resulta:

Caso o individuo

21
14
16 |
17 —
117 —
28 —
12

18 —
29 |

Este es el resultado grafico que muestra el proceso de agrupacion de los

casos. Vemos, por ejemplo, como el caso 14 se asemeja al 16 y ambos al 21.

" Relacionadas entre si.
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Segun sea el tipo de dato (de frecuencia, binario o continuo), existe una gran
variedad de coeficientes que permiten obtener la distancia y/o similitud entre los
datos observados. La explicacion de cada criterio sobrepasa los limites de esta
tesis.

Cabe aclarar que no hay un célculo de la distancia que sea el mejor para
todas las situaciones posibles. Uno puede ser preferible a otro segun las
condiciones del analisis y del criterio del analista. En general, el promedio de
todas las distancias euclideas al cuadrado es el mas usado.

Es importante que quede claro que cualquiera sea la distancia que se use,
se debe considerar la calidad de la agrupacion.

2.2.2 METODO DE AGREGACION

Consiste en la decision de como se van a separar los distintos clusters, a
traves de la eleccion del estadistico a usar sobre el cual se mide la distancia entre
los grupos. Nétese la diferencia con la agrupacion, donde se determina el tipo de
distancia. Mientras que la agregacion define sobre qué casos de cada grupo se va

a aplicar esta distancia y distingue los grupos entre si.

Graficamente, resulta:

f//-_ C_\

| E |

— ! G /
|'/ ' A \":. N
.\\f—_//

Vemos como los individuos A y F por su cercania forman un cluster y como

los individuos C, E y G forman otro conglomerado. Existen dos enfoques
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alternativos: jerarquico y no jerarquico. Ambos permiten llegar a distintas

soluciones a partir del mismo grupo de observaciones iniciales.

Asi es como el tipo de método de agregacion a usar influye mas que la
decisién sobre como agrupar los datos, en el resultado final del analisis. Se puede
realizar los dos tests (jerarquico y no jerarquico) y luego comparar los resultados
usando una tabla de doble entrada.

2.2.3 METODO JERARQUICO

La agrupacion jerarquica empieza con todos los objetos dentro de un grupo
y los divide hasta que todos los objetos estén en su propio conjunto. Cada uno de
los objetos es asociado con otro dentro de un agrupamiento. Esto hace que
requiera de una gran cantidad de calculos, lo que en ocasiones limita su

posibilidad de aplicacion en muestras muy grandes.

La primera combinacion o separacion de objetos restringira el resto del
analisis, a raiz de que cuando dos datos se juntan no se separan mas. Esto hace
gue el agrupamiento resulte ser relativamente inestable y poco confiable. Por todo

lo mencionado anteriormente, no garantiza una solucion éptima.

Dentro de este enfoque, existen distintas maneras de evaluar la distancia

entre dos clusters. Se puede elegir entre:

e La distancia entre las medias de cada grupo (centroid method)

Graficamente,



La distancia entre las medianas de cada grupo
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La distancia mas corta entre un par de puntos, uno de cada grupo

[ E',a«' ol
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(nearest-neighbor)
Graficamente,
0 )
_‘r{.-_ -\"—};-"\‘ ‘__,J”..

Distancias maximas

La distancia mas larga entre un par de puntos, uno de cada grupo

(furthest-neighbor)

Graficamente,
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e El promedio de todos los posibles pares de puntos (average linkage
between groups)

Graficamente,

e Lasuma de las distancias al cuadrado (método de Ward).

Por ejemplo, para formar los conglomerados se puede medir la Distancia
Euclidea (método de agrupacion) entre las medias (método de agregacion). Se
denomina Distancia Euclidea a la linea recta formada por dos puntos. Segun el
criterio que elija, pueden obtenerse diferentes resultados. Para seleccionar la
mejor solucion, es importante el conocimiento que se tenga de sus clientes y de

los productos y/o servicios que quiera ofrecer.

2.2.4 METODO NO JERARQUICO

Un agrupamiento no jerarquico difiere tan solo en que permitira a los
objetos, que dejen un grupo, que se unan a otro, a medida que se forman los
conglomerados o clusters. De este modo el criterio de agrupamiento se va
mejorando. Los objetos se mueven de grupo a grupo siguiendo un proceso de
optimizacion. El proceso de asignacion de las observaciones a los grupos es
iterativo y no permanente entre las distintas iteraciones. Cada observacion se
asigna a distintos clusters hasta llegar a una solucién éptima (lo que no se logra

con los métodos jerarquicos).

El método méas usado es el denominado K - medias. Como cada grupo

gueda representado por su media, no requiere de gran cantidad de calculos, por
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lo cual es posible aplicarlo en bases grandes. Se utilizan especialmente variables
continuas. Tiende a ser mas confiable, las muestras divididas tenderan a verse

mas similares que en el método jerarquico.

Un problema central es determinar el nUmero apropiado de conglomerados.
Con este método, se tiene la posibilidad de especificar la cantidad de grupos que
desee formar, porque lo conoce o porque se deriva de un uso planeado de los
mismos. En caso contrario, puede partir del patrén de grupos generados por el
programa. Pero si ha seleccionado un nimero inapropiado de conglomerados o
ha omitido variables relevantes, los resultados podrian ser equivocos. Del mismo
modo, puede definir el perfil de los mismos (si conoce de antemano esta
informacion) y cada caso es comparado con dicho perfil.

Dicho de otro modo, se elige la cantidad de clusters a formar. Puede
especificar las medias iniciales de los conglomerados, si conoce de antemano
dicha informacién. Si la desconoce, el centro de cada conglomerado se puede
formar mediante la iteracion de los casos. Durante el proceso los datos pueden
cambiar de un grupo a otro (nétese la diferencia con el enfoque jerarquico). Se
realizan tantas iteraciones (segun la cantidad deseada) hasta que cada cluster

sea lo mas homogéneo posible y ningin punto cambie de lugar.

2.3 ANALISIS FACTORIAL

El analisis factorial (AF) es una técnica de analisis multivariante que se
utiliza para el estudio e interpretacion de las correlaciones entre un grupo de
variables. Parte de la idea de que dichas correlaciones no son aleatorias sino que
se deben a la existencia de factores comunes entre ellas. El objetivo del AF es la

identificacion y cuantificacion de dichos factores comunes.

El andlisis factorial es una técnica para analizar las asociaciones lineales

entre las variables. Si las variables no estuvieran asociadas linealmente, las
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correlaciones entre ellas serian nulas y, en consecuencia, la matriz de
correlaciones seria igual a la matriz identidad. Reciprocamente, si las
correlaciones entre variables fueran nulas, no existirian asociaciones lineales
entre las variables y, por consiguiente, careceria de sentido realizar un analisis

factorial.

Por ejemplo, hay fendmenos como estilo de vida, imagen de un producto,
actitudes de compra, nivel socioecondémico, que es necesario conocer pero que
no se pueden medir con una sola pregunta, porque se trata de fendmenos
complejos que se manifiestan en infinidad de situaciones, sentimientos,
comportamientos y opiniones concretas. Estos fendmenos son el resultado de la
medicion de un conjunto de caracteristicas. EI AF nos permitira combinar
preguntas de manera que podamos obtener nuevas variables o factores que no
son directamente medibles pero que tienen un significado.

Se trata de una técnica adecuada para el caso de variables continuas

altamente correlacionadas.

2.3.1 MODELO MATEMATICO DEL ANALISIS FACTORIAL

El modelo matematico del AF supone que cada una de las p variables
observadas es funcion de un nimero m factores comunes (m<p) mas un factor
especifico o unico. Tanto los factores comunes como los especificos no son

observables y su determinacion e interpretacion es el resultado del AF.

Analiticamente, supondremos un total de p variables observables
tipificadas y la existencia de m factores comunes. El modelo se define de la

siguiente forma:

Xp=l 6+, 0+, f +e

Im "m

X, =10+, 1+, . +e,

2m 'm

Xp :Ip1f1+lp2f2+lpmfm+ep
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gue podemos expresar de forma matricial como: X =LF + E donde:

X: es el vector de las variables originales.

L: es la matriz factorial. Recoge las cargas factoriales 6 (saturaciones).

lih: es la correlaciéon entre la variable jy el factor h.

F: es el vector de factores comunes.

E: es el vector de factores Unicos.

Como tanto los factores comunes como los especificos son variables

hipotéticas, supondremos, para simplificar el problema, que:

Los factores comunes son variables con media cero y varianza 1.
Ademas se suponen incorrelacionados entre si.

Los factores unicos son variables con media cero. Sus varianzas
pueden ser distintas. Se supone que estan incorrelacionados entre si.
De lo contrario la informacion contenida en ellos estaria en los factores
comunes.

Los factores comunes y los factores unicos estan incorrelacionados
entre si Esta hipotesis nos permite realizar inferencias que permitan

distinguir entre los factores comunes y los especificos.

Basandonos en el modelo y en las hipotesis formuladas, podemos demostrar que

la varianza (informacion contenida en una variable) de cada variable se puede

descomponer en:

Var(x;) =1=2Var(f)+15Var(f,) +....+13 Var(f ) +Var(e,) = 17, +15, +1

donde:

Aquella parte de la variabilidad que viene explicada por una serie de
factores comunes con el resto de variables que Illamaremos
comunalidad de la variable.

La parte de la variabilidad que es propia a cada variable y que, por
tanto, es no comun con el resto de variables. A esta parte se le llama

factor anico o especificidad de la variable.

2
m

+Var(e;)
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IJ.Zh = representa la proporcion de varianza total de la variable Xj explicada por el

factor h.

h?=1% +15,+...+12, : es la comunalidad de la variable Xj y representa la

proporcién de varianza que los distintos factores en su conjunto explican de la
variable Xj. Es, por tanto, la parcela de esa variable que entra en contacto con el
resto de variables. Varia entre 0 (los factores no explican nada de la variable) y 1
(los factores explican el 100% de la variable).

Var(e;):es lo que llamamos especificidad y representa la contribucion del factor

anico a la variabilidad total de Xj].

I3, =15, +12, +...+1% =g,: eslo que se llama eigenvalue (autovalor) y representa

la capacidad del factor h para explicar la varianza total de las variables. Si las
variables originales estuviesen tipificadas, la varianza total seria igual a p y gnp

representaria el porcentaje de varianza total atribuible al factor h.

El objetivo del AF sera, por tanto, obtener los factores comunes de modo que

expliguen una buena parte de la variabilidad total de las variables.

¢, Cuando es adecuado realizar un AF?

Un AF resultara adecuado cuando existan altas correlaciones entre las variables,
gue es cuando podemos suponer que se explican por factores comunes. El
analisis de la matriz de correlaciones sera pues el primer paso a dar.
Analiticamente, podemos comprobar el grado de correlacion con las siguientes

pruebas o test:
2.3.1.1 Test de esfericidad de Barlett

Es necesario suponer la normalidad de las variables. Contrasta la Ho de
gue la matriz de correlaciones es una matriz identidad (incorrelacion lineal entre
las variables). Si, como resultado del contraste, no pudiésemos rechazar esta Ho,
y el tamafio de la muestra fuese razonablemente grande, no se deberia

considerar la realizacién de un AF, ya que las variables no estan correlacionadas.
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El estadistico de contraste del test de Bartlett es:
B=-(n-1-(2p+5)6)In|R*|, bajo la hipétesis nula resulta: X %pz - py2

donde:
p: es el numero de variables y

| R* |: es el determinante de la matriz de correlaciones muestrales.

2.3.1.2 indice KMO(Kaiser-Meyer-Olkin) de adecuacion de la muestra

KMO se calcula como:

22
KMO = 2

PIDNFEDIOICY

i=j e

donde:
rii - coeficiente de correlacion observada entre las variables jy h.

a; - coeficiente de correlacion parcial entre las variables jy h.

Estos coeficientes miden la correlacion existente entre las variables j y h,
una vez eliminada la influencia que las restantes variables ejercen sobre ellas.
Estos efectos pueden interpretarse como los efectos correspondientes a los
factores comunes, y por tanto, al eliminarlos, a; - representara la correlacion entre
los factores unicos de las dos variables, que tedricamente tendria que ser nula. Si
hubiese correlacidon entre las variables (en cuyo caso resultaria apropiado un AF),
estos coeficientes deberian estar proximos a 0, lo que arrojaria un KMO préximo a

1. Por el contrario, valores del KMO proximos a 0 desaconsejarian el AF.

Esta comUunmente aceptado que:
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e Si KMO < 0.5 no resultaria aceptable para hacer un AF.
e Si 0.5 < KMO < 0.6 grado de correlacion medio, y habria aceptacion
media.

e SiKMO > 0.7 indica alta correlacion y, por tanto, conveniencia de AF.
2.3.1.3 Medida de adecuacién de la muestra para cada variable (MSA)

Este indice es similar al KMO, pero para cada variable. La j-ésima variable
de MSA viene dada por la siguiente expresion:

>
MSA(f) = —=—

zr; T Z“.zr'z'

J= J=i

Si el valor del MSA fuera pequefio, no se aconsejaria el AF. Por el
contrario, valores proximos a 1 indicarian que la variable X; es adecuada para
incluirla con el resto en un AF. En muchas ocasiones, se eliminan las variables

con MSA muy bajo. (diagonal principal de la matriz de correlacion anti-imagen).

2.3.1.4 Correlacion antiimagen AIC

El coeficiente de correlacion antimagen es el negativo del coeficiente de
correlacion parcial entre dos variables. Si existiesen factores comunes,
esperariamos pequefios coeficientes de correlaciéon parcial. Por ello, el AF es
aplicable cuando en la matriz de correlaciones antimagen hay muchos

coeficientes pequefios.

2.3.2 FASES DEL ANALISIS FACTORIAL

2.3.2.1 Extraccion de Factores Comunes
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Existen distintos métodos de estimacién de los coeficientes de la matriz
factorial L: los mas comunes (para un AF exploratorio) son el método de las
Componentes Principales y el método de Ejes Factoriales.

Para proceder a la estimacion de los coeficientes factoriales vamos a partir

de la identidad fundamental del AF:

R=LL"+w
donde:
R: esla matriz de correlaciones entre las variables.

W: es la matriz de varianzas y covarianzas de los factores Unicos.

Consideramos una transformacion de R: R - w = LL' = R* (matriz de
correlacion reducida) cuyos elementos diagonales son las comunalidades y el
resto, los coeficientes de correlacion lineal entre las variables originales. La idea
consiste en determinar L partiendo de alguna estimacion para R*, y a partir de ella

calcular los coeficientes de la matriz L. Podemos optar por dos métodos:

Método 1 - AF de Componentes Principales (ACP)

El método de componentes principales se basa en suponer que los factores
comunes explican el comportamiento de las variables originales en su totalidad de

manera que el modelo es:

X=LF

Las comunalidades iniciales de cada variable son igual a 1, porque el 100%
de la variabilidad de las p-variables se explicara por los p factores.
Evidentemente, careceria de interés sustituir las p-variables originales por p -
actores que, en ocasiones, son de dificil interpretacion. No obstante, si las
correlaciones entre las p-variables fuesen muy altas, seria de esperar que unos
pocos factores explicasen gran parte de la variabilidad total. Supongamos que

decidimos seleccionar r factores. La comunalidad final de cada variable indicara
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la proporcién de variabilidad total que explican los r factores finalmente

seleccionados.

La estimacion de los coeficientes | ; se obtiene diagonalizando la matriz de

correlaciones.

Método 2 - AF de Ejes Factoriales (PAF)

En este método partimos de la base de que so6lo una parte de la
variabilidad total de cada variable depende de factores comunes y, por tanto, la
comunalidad inicial no sera 1. Estima dichas comunalidades mediante los
coeficientes de determinacion multiple de cada variable con el resto. Se sustituyen
estos valores en la diagonal principal de la matriz R* y se procede a efectuar un
ACP. Una vez obtenido el resultado, se estiman de nuevo las comunalidades, se
vuelven a sustituir en la diagonal principal de la matriz R* y el proceso se
retroalimenta hasta alcanzar un criterio de parada (por ejemplo cuando la
diferencia entre las comunalidades de dos iteraciones sucesivas sea menor que

una cantidad prefijada).

La eleccion de uno u otro método (ACP o PAF) depende de los objetivos
del AF. Asi el ACP es adecuado cuando el objetivo es resumir la mayoria de la
informacion original (varianza total) con una cantidad minima de factores con
propositos de prediccion. EI AFC resulta adecuado para identificar los factores
subyacentes o las dimensiones que reflejan qué tienen en comun las variables. El
inconveniente del método PAF es que el célculo de las comunalidades requiere
mucho tiempo y muchos recursos informaticos y, ademas, no siempre se pueden
estimar o, incluso, pueden ser no validas (comunalidades menores que 0 o

mayores que 1).

Empiricamente, se llega a resultados muy parecidos cuando el nimero de
variables excede de 30 o las varianzas compartidas exceden de 0.6 para la

mayoria de las variables.
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2.3.2.2 Rotacion de Factores

La interpretacion de los resultados del AF se basara en el andlisis de las
correlaciones entre las variables y los factores que como sabemos viene dado por

las cargas factoriales.

Para que dicha interpretacion sea factible, es recomendable que: las
cargas factoriales de un factor con las variables estén cerca de 0 6 de 1. Asi, las
variables con cargas préoximas a 1 se explican en gran parte por el factor,

mientras que las que tengan cargas préximas a 0 no se explican por el factor.

Una variable debe tener cargas factoriales elevadas con un sélo factor. Es
deseable que la mayor parte de la variabilidad de una variable sea explicada por

un solo factor. No debe haber factores con similares cargas factoriales

Asi, si con la solucion inicial no se consiguiese una facil interpretacion de
los factores, éstos pueden ser rotados de manera que cada una de las variables
tenga una correlacion lo mas proxima a 1 con un factor y a 0 con el resto de
factores. Como hay menos factores que variables, conseguiremos que cada factor
tenga altas correlaciones con un grupo de variables y baja con el resto. Si
examinasemos las caracteristicas de las variables de un grupo asociado a un
factor, se podrian encontrar rasgos comunes que permitan identificar el factor y
darle una denominacion que responda a esos rasgos comunes. Asi,
conseguiremos desvelar la naturaleza de las interrelaciones existentes entre las
variables originales. Los tipos de rotaciones mas habituales son la ortogonal y la

oblicua.

La rotacién ortogonal permite rotar los factores estimados inicialmente, de
manera que se mantenga la incorrelacion entre los mismos. EI método mas
utilizado de rotacién es la varimax (Varianza maxima), ideado por Kaiser. La
rotaciéon oblicua no mantiene la ortogonalidad de los factores, lo que nos lleva a
aceptar que dos o mas factores expliguen a la vez una misma realidad. Las

comunalidades finales de cada variable permanecen inalteradas con la rotacion.
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2.3.2.3 Calculo de las Puntuaciones factoriales

Una vez estimados los factores comunes, es importante calcular las puntuaciones
de los sujetos (individuos u objetos) investigados para saber cuanto puntdan en
cada factor. Asi, podremos:

Sustituir los valores de las p variables originales para cada sujeto de la muestra
por las puntuaciones factoriales obtenidas. En la medida en que el numero de
factores es menor que el niumero de variables iniciales, si el porcentaje de
explicacién de la varianza total fuese elevado, dichas puntuaciones factoriales
podrian sustituir a las variables originales en muchos problemas de andlisis o
prediccion. Ademas, muchas técnicas estadisticas se ven seriamente afectadas
por la correlacion entre las variables originales. En la medida en que las
puntuaciones factoriales estén incorrelacionadas podran utilizarse en ulteriores
analisis.

Colocar a cada sujeto en una determinada posicion en el espacio factorial y
conocer qué sujetos son los mas raros o extremos, doénde se ubican ciertos
grupos de la muestra, los mas jévenes frente a los mayores; los de clase alta
frente a los de clase media o baja; los creyentes frente a los no creyentes, etc

obteniendo en qué factores sobresalen unos y otros.

2.4 ANALISIS DISCRIMINANTE

Es una técnica estadistica multivariable que permite explicar la pertenencia
de individuos u objetos a grupos preestablecidos (por ejemplo, fumador o no
fumador, comprador habitual, comprador ocasional o no comprador, etc.). El
principal objetivo del analisis discriminante es predecir la probabilidad de
pertenencia de un sujeto u objeto a un grupo o clase, basandose en las distintas

variables predictoras.
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El AD es una técnica que pretende, por un lado, explicar la pertenencia de
un elemento a un grupo dado en funcién de las VI disponibles y, por otro, predecir
a qué grupo pertenecera un elemento del que se conocen los valores de una serie

de variables.

Dicho de otro modo, el AD pretende:

Por un lado, crear un modelo explicativo (expresado por la ecuacién de
"funcion discriminante"™) compuesto por las VI capaces de discriminar de forma
significativa entre los casos pertenecientes a las categorias de la VD y
Por otro, calcular la probabilidad de que un caso sea incluido en una categoria de
la VD, en funcién de los valores de VI.

En el Analisis de Conglomerados o Cluster (AC) hay que definir los grupos,
en el AD, los grupos estan ya predefinidos. El AC es un paso previo al AD: el AC
forma los grupos para que, luego, el AD determine qué variables influyen en la
diferenciacion de los mismos.

Tipos de Analisis Discriminante

Andlisis __Factorial _Discriminante. Explica qué VI contribuyen

significativamente a la diferenciacion en 2 o mas grupos. Permite predecir la
pertenencia de un caso a cierto grupo y realizar predicciones, asignando a cada

sujeto al grupo mas cercano a su puntuacion factorial.

Andlisis de las Funciones Discriminantes. Predice la pertenencia de un

individuo a un cierto grupo, en funcion de la probabilidad calculada, conocidos una
serie de datos. Calcula las probabilidades de pertenecer a un determinado grupo,

segun técnicas de decision bayesianas.

Dada una variable dependiente cualitativa y un conjunto de una o mas
variables independientes cuantitativas, el andlisis discriminante consiste en

obtener unas funciones lineales de las variables independientes, denominadas
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funciones discriminantes, que permitan clasificar a los individuos en una de las

subpoblaciones o grupos establecidos por los valores de la variable dependiente.

N . .
Sea, €,,........ X;, JJ =1..,n, la muestra de n observaciones de las variables

independientes cuantitativas X, ..., Xp, en los k grupos de individuos establecidos
por los valores de la variable dependiente cualitativa Y. Si n es el nimero de
individuos en la muestra y p el nimero de variables independientes, la tabla de
datos establecida por las n x p observaciones tendra n filas y p columnas. Cada
fila puede ser considerada como un punto en un espacio de p dimensiones. Las
coordenadas de cada punto se obtendran a partir de los valores en las p variables
para el individuo correspondiente. A partir de la representacion de las n filas se
trata de extraer un nuevo espacio de pequefia dimension tal que, al proyectar la
nube de puntos sobre dicho espacio, por un lado, los puntos correspondientes a
individuos del mismo grupo estén proximos y, por otro, los correspondientes a
individuos de distintos grupos estén alejados. Los ejes de este nuevo espacio

seran las funciones discriminantes.
La expresion de una funcién discriminante, Ds, sera:

Dy =B, X, +...... + B, X, + By

En particular, la puntuacion discriminante para el i-ésimo individuo i=1, . . ., n, en

la funcién discriminante Ds , sera:

dg =By X + s +Bgp X, + By

A partir de las puntuaciones discriminantes, un individuo i, para el que se conoce
a cual de los grupos pertenece, sera clasificado en uno de ellos. El porcentaje de
casos correctamente clasificados sera un indice de la efectividad de las funciones
discriminantes. Si dichas funciones son efectivas sobre la muestra observada, es
de esperar que también lo sean cuando se trate de clasificar a un individuo para el

gue se desconoce a cual de los grupos pertenece.
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Seleccion de Variables:  En el caso del andlisis discriminante el criterio que se
considera para la seleccion de variables es el lambda de Wilks..

El lambda de Wilks para un conjunto de p variables independientes mide
las desviaciones dentro de cada grupo respecto a las desviaciones totales sin
distinguir grupos, en el espacio p-dimensional generado por los valores de las p
variables. Si su valor es pequefio, la variabilidad total ser4 debida a las
diferencias entre grupos, y por tanto, el conjunto de variables correspondiente
discriminara los grupos. Por el contrario, si su valor es proximo a 1 los grupos
estaran mezclados y el conjunto de variables independientes no serd adecuado
para construir las funciones discriminantes. En particular, en el primer paso, la
variable candidata a ser seleccionada sera aquella tal que el valor de la Lambda
de Wilks sea el minimo de entre los obtenidos sobre cada uno de los conjuntos
formados por cada uno de las variables independientes. Ademas del criterio de

seleccidn existe un criterio de eliminacion (F de entrada, F de salida y Tolerancia).

El estadistico F de entrada evaltua la disminucion que se produciria en la
Lambda de Wilks si la variable correspondiente fuera seleccionada. Si su valor es
grande la disminucion sera significativa y la seleccion adecuada. El estadistico F
de salida evalua el incremento que se produciria en lambda de Wilks si la variable
correspondiente fuera eliminada. La tolerancia de una variable X; con las

variables X, . . ., Xj1, Xj+1, . . . ,Xp se define como:
2
Tol; =1-R7.

Si el valor de la tolerancia es igual a 0, la variable X; sera una combinacion

lineal de las restantes variables.
El método Stepwise para la seleccion de variables sigue el siguiente proceso:

En el primer paso se introduce la variable que proporcione el minimo valor

de Lambda de Wilks, siempre y cuando verifique el criterio de entrada. En caso
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contrario, el proceso finalizar4 sin que ninguna variable sea seleccionada y, en
consecuencia, no sera posible construir las funciones discriminantes a partir de la

informacion de las variables independientes.

En el segundo paso se introduce la variable que, junto con la primera
seleccionada, proporcione el minimo valor de la Lambda de Wilks, siempre que
verifique el criterio de entrada. En caso contrario, el proceso finalizara, y el
conjunto de funciones discriminantes se reducira a una unica funcibn que

coincidira con la variable independiente seleccionada en el primer paso.

En el siguiente paso se introduce la variable que, junto con las previamente
seleccionadas, proporcione el minimo valor de Lambda de Wilks, siempre que
verifique el criterio de entrada. Si al seleccionar una variable, el minimo valor de
la F de salida para las variables previamente seleccionadas verifica el criterio de
eliminacion, antes de proceder a la seleccion de una nueva variable, se eliminara

la variable correspondiente.

Cuando ninguna variable verifique el criterio de eliminacién se vuelve a la
etapa anterior. La etapa anterior se repite hasta que ninguna variable no
seleccionada satisfaga el criterio de selecciéon y ninguna de las seleccionadas

satisfaga el de eliminacion, o se alcance el maximo namero de pasos.

El estadistico de Lambda de Wilks permite contrastar la hipotesis nula de
gue los centros de los grupos son iguales. En concreto, al rechazarse la hipétesis
nula se puede concluir que la informacién que aportara cada una de las funciones

a la hora de clasificar a los casos sera estadisticamente significativa al nivel 0.05.

La correlacion canoénica y el autovalor asociado a wuna funcion
discriminante son dos medidas, relacionadas con la Lambda de Wilks, que
permitiran evaluar la informacién que aportara cada funcion discriminante en
particular. La correlacién canonica mide las desviaciones de las puntuaciones
disciminatnes entre grupos respecto a las desviaciones totales sin distinguir

grupos. El autovalor mide las desviaciones totales de las puntuaciones
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discriminantes entre los grupos respecto a las desviaciones dentro de los grupos.
En ambos casos, si el valor obtenido es grande (en el caso particular de la
correlacion candnica, si es proximo a 1) la dispersion sera debida a las diferencias

entre grupos y, en consecuencia, la funcion discriminara mucho los grupos.

La clasificacion de los individuos se realiza a partir de las funciones
discriminantes tipificadas, o lo que es equivalente, de las funciones discriminantes
expresadas en términos de las variables independientes tipificadas. El eje
construido a partir de la tipificacion de las variables pasara por el origen y, por
tanto, el término independiente en la funcidn discriminante correspondiente seré
igual a cero. A partir de las funciones discriminantes es posible obtener una regla
gue permita clasificar a los individuos en uno de los k grupos. Una técnica que se
utiliza frecuentemente se base en la regla de Bayes. La probabilidad estimada

de que un individuo i, con puntuaciones discriminantes d,;,d,,,..... yd ., pertenezca

al grupo j se denota como P(G; /D) y se obtiene mediante la expresion:

PG, /D)= ICIPC)

ZP(D/GJ.)P(G])

donde:
D = (dil""’ dis yreey dic)

P(G;) es la probabilidad a priori de pertenecer al grupo j.
P(D/G;) es la probabilidad de que, supuesto que el individuo pertenece al grupo

J, sus puntuaciones en las funciones discriminantes sean d,;,d,,,...... yd,

Un individuo seré clasificado en el grupo para el que la probabilidad sera

maxima, es decir, sera clasificado en G, Si:

P(G, /D) =max R(G, / D),......, P(G, /D)
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El porcentaje de casos correctamente clasificados sera un indice de la
efectividad de la funcidén discriminante. En cualquier caso, al evaluar este indice
debera tenerse en cuenta la tasa de clasificaciones correctas esperadas segun
las probabilidades a priori. Las probabilidades a priori, si son conocidas, deben
ser indicadas al inicio del analisis. En caso contrario, se considerard que todos
los grupos tienen la misma probabilidad o, lo que es equivalente, que la
probabilidad a priori de cada uno de los k grupos es igual a 1/k. En ocasiones, las
probabilidades a priori son desconocidas pero se supone que la muestra
observada es representativa de la poblacion objeto de analisis, por lo que un
criterio adecuado seria considerar que la probabilidad a priori de un determinado
grupo coincide con la proporcion de casos en dicho grupo.

Para la prediccion de los casos se aplica el criterio para clasificarlos el de
maxima probabilidad a posteriori. Por tanto, puede sucede que dos casos fueran
clasificados en un mismo grupo y sin embargo, las probabilidades de pertenecer a

dicho grupo fueran muy distintas.

En este sentido, a la hora de clasificar a los individuos seria conveniente
conocer no sélo la maxima probabilidad sino, incluso, las probabilidades de

pertenecer a cualquiera de los restantes grupos.

2.5 HERRAMIENTA ESTADISTICA — PAQUETE SPSS

Un paquete estadistico es un conjunto de programas Yy subprogramas
organizado de forma que cada uno de ellos esta interconectado con todos los
demas. De esta forma, la utilidad del conjunto integrado es mayor que la suma de
las partes. Un paquete estadistico es muy similar a un paquete ofimatico (por

ejemplo, el paguete Microsoft Office).

Otro modo de definir un paquete estadistico es como coleccién de
procedimientos conectados de manera que funcionan de manera conjunta; es

decir, para pasar de uno a otro no se necesita salir del programa y volver a él. En
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su lugar, un paquete estadistico permite que se puedan aplicar a un mismo
fichero de datos un conjunto ilimitado de procedimientos estadisticos de manera
sincronizada, sin salir nunca del programa. SPSS es uno de los principales
paquetes estadisticos del mercado. Otros ejemplos importantes de paquetes
estadisticos son SAS, Statistica, Matlab, Statgraphics y Minitab. En el pasado,
habia otros paquetes estadisticos, como BMDP y Systat, absorbidos por SPSS.

2.5.1 PARTES DEL PAQUETE ESTADISTICO SPSS

SPSS es un paquete estadistico (no un programa como puede serlo
Microsoft Word), que esta compuesto por varias rutinas y subrutinas dependientes
todos ellos del nucleo, llamado modulo SPSS Base, sin cuya instalacion no
funcionan los demas modulos. El modulo SPSS Base tiene, ademas de funciones
estadisticas, la importante misién de crear los menus de apertura de ficheros
(sean de datos, de resultados o de sintaxis), de edicion de textos, de creacion de
graficos, etc. Es, por tanto, del todo indispensable para que toda la maquinaria de
SPSS funcione.

e Un paquete estadistico tiene muchas utilidades, ya que puede ser

utilizado como:

e Hoja de Calculo que permite realizar operaciones aritméticas,

algebraicas y trigopnométricas.

e Gestor de Bases de Datos que permite gestionar de modo dinamico los
datos, pues se pueden actualizar los cambios operados o realizar

informes personalizado.

e Generador de Informes que permite preparar atractivos informes de
una investigacion realizada, incorporando en un mismo archivo el texto
del informe, las tablas y resultados estadisticos que se necesite

presentar e, incluso, los gréficos.


http://www.sas.com/
http://www.statsoftinc.com/
http://www.mathworks.com/
http://www.statgraphics.com/
http://www.minitab.com/
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e Analizador de datos que tiene la capacidad de extraer de un fichero
toda la informacion, permitiendo ejecutar procedimientos estadisticos

descriptivos, inferenciales y multivariantes.

e Ejecutor de Minerias de Datos que puede llevar a cabo busquedas
inteligentes, para extraer informacion oculta, elaborando arboles de
decision, segmentaciones de mercados o disefios de redes neuronales

de inteligencia artificial.

e Data Mining es una metodologia de trabajo especificamente concebida
para descubrir "filones" de informacion en el interior de una "montafia”
de datos.

Luego de actualizar algunos conocimientos estadisticos y de analisis de datos se

presenta a continuacion la propuesta metodoldgica.
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El presente capitulo comprende la explicacion de la metodologia y el

proceso conceptual que se debe ir desarrollando. A continuacion se observa el

proceso en 10 pasos:

Grafico 4: Propuesta de la metodologia

Responsable Canal

Seleccion de variables y analisis de datos

METODOLOGIA Fisico y Gerente de Especialista
Marketing
Diagnésitoc de situacion de las agencias
Definicion de Variables
{

Particion de la base de datos

Aplicacion de un Andlisis de Componentes Principales

Definicion de clusters

Descripcién de los grupos

Definicion de los modelos de atencién al cliente

Aplicacion de un Andlisis Discriminante

T @mw -

Validacion de Resultados
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Los segmentos formados desde los datos de comportamiento de las
agencias envuelven un algoritmo analitico o metodologia que comprende los

siguientes pasos:

Paso 1: Diagndstico de la situacion de las agencias

En este paso se debe analizar la informacion relevante que tiene cada
agencia,
Jcuantos clientes atiende?
Jcuantas transacciones realizan los clientes?
¢,Si es o no eficiente el recurso humano en cada agencia?

¢ qué rentabilidad genera al banco cada agencia?

Paso 2: Definicion de variables

En una actividad conjunta con los funcionarios del banco se definieron
algunos puntos de vista acerca de los aspectos de comportamiento de las
agencias que son de interés para el Gerente del Canal Fisico y para
representantes del campo de negocio (productos, canales, presupuesto, etc).
Revisar y Seleccionar las variables desde la lista completa de variables
disponibles en los datos de comportamiento, ésta debe ser una actividad conjunta
entre el analista o investigador y el encargado de mercadeo o el gerente del canal
fisico. El encargado de mercadeo o el gerente del canal fisico tienen algunos
puntos de vista a priori acerca de cuales aspectos del comportamiento son
importantes para la clasificacion que desea obtener y cuales no son relevantes
para sus planes de mercadeo o estrategias de estructuras de negocio. El analista
debe tener una apreciacion de cuales variables se pueden incluir en el analisis
segun los valores y el procedimiento estadistico a ser aplicado. Esta metodologia
de clasificacion puede generar resultados equivocados si se utilizan variables
dicotémicas (0,1) directamente, o no se realizan las respectivas transformaciones.
Las variables que fueron seleccionadas como principales y de interés para el

estudio, como un aporte de esta tesis, fueron:
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e Monto total que tiene el cliente en el banco: segun criterios de anclaje
para cada relacion cliente-agencia y de todos los productos.

e Numero de colaboradores del banco que se encuentran en cada
agencia.

e Costos totales generados en cada agencia, costos fijos mas costos
variables.

e Margen financiero, otros ingresos y comisiones que genera cada
agencia.

e Capacidad instalada en minutos, cantidad de minutos estandar que
deben atender los cajeros o ventanillas.

e Capacidad utilizada en minutos, cantidad de minutos reales que
atendieron los cajeros o ventanillas.

e Numero de transacciones realizadas en cada agencia por cada
segmento de clientes.

e Transacciones propias de los productos del banco.

e Transacciones por servicios prestados: numero de transacciones
realizadas por personas no clientes del banco o que corresponden a
servicios.

e Numero de clientes de todos los segmentos pertenecientes a una
agencia.

e Numero total de clientes que realizan sus transacciones en la agencia
correspondiente.

e Numero de transacciones realizadas por los clientes de todos los
segmentos por agencia.

e Numero de transacciones total.

e Monto total de los clientes de alto valor y pequefia empresa.

Paso 3: Seleccion de variables y Analisis de los datos

Las variables no deben tener datos erréneos, ni mal generados. Los datos

en blanco o faltantes en las variables cuantitativas de transaccionalidad y nimero
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de clientes deben ser reemplazados por el valor de cero; pero en las variables
capacidad instala, capacidad utilizada, margen financiero y costos generales no
pueden aparecer valores faltantes, puesto que implicaria datos no calculados o no
generados, entonces se elimina la agencia correspondiente del andlisis. En este
paso se obtienen estadisticas descriptivas de cada variable, como son: media,
moda, desviacion estandar, rangos, maximos, minimos, sesgo y kurtosis y es
necesario identificar los puntos atipicos, es decir aquellos que estan fuera del
intervalo de la media +/- 3 veces la desviacion estandar. Si se identifican puntos

atipicos o faltantes por errores se debe eliminar la agencia.
Paso 4: Particién de la base de datos

En este paso se divide la base en tres grupos: un grupo de entrenamiento
formado por el 60% de las agencias, otro de validacion con el 20% y finalmente
uno de test o prueba con el 20%.

Paso 5: Aplicacion de un Analisis de Componentes Principales

Se considera el 100% de la base para este analisis.

Andlisis de Correlaciones: Se analiza una matriz de correlaciones y se observa

gue los valores sean altos, es decir cercanos a 1,

Ademas se aplica el test de esfericidad de Barlett, segun el cual, si se
rechaza la hipotesis nula de que la matriz de correlaciones es la identidad
entonces se puede continuar con el andlisis de componentes principales.

Luego se analiza el Indice KMO (Kaiser-Meyer-Olkin), y si es menor a 0.5

no se debe realizar el analisis de componentes principales.

Una vez que se obtienen los primeros resultados del analisis de
componentes principales se debe analizar: la comunalidad que debe ser cercana
a 1, cada valor propio que debe ser superior a 1. Si no se obtiene que el primer
factor explique un porcentaje de variabilidad alto se corre un proceso VARIMAX, o

de ortogonalidad y se validan nuevamente los parametros mencionados.
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Finalmente se seleccionan las puntuaciones factoriales para cada individuo y se

forma un indice con puntajes para cada agencia.

Paso 6: Aplicar un Analisis Cluster

Formado el indice con el primer factor del andlisis de componentes
principales se realiza un andlisis cluster exploratorio o jerarquico y se solicita una
solucién de cluster abierta, es decir, para un rango de soluciones de 2 a 5
clusters. Luego se genera un dendograma y como medida de similitud se utiliza
la medida de intervalo o distancia euclidea, puesto que son variables cuantitativas
continuas, también se aplica como método de agrupacion la relacién promedio
entre grupos. Con los resultados de la tabla de pertenencia a los cluster, un
analisis de frecuencias y el dendograma se define el nimero 6ptimo de clusters y
se comprueba que el proceso de clustering asigne un numero homogéneo y
consistente de casos a cada uno. Cuando se obtiene el numero éptimo de grupos
se realiza un analisis de Cluster K-means y se analizan los resultados de: una
tabla ANOVA donde el nivel de significancia de cada variable debe ser menor a
0.05 y el grado de contribucidon que se observa en el valor de F, mientras mayor

sea el valor, mayor es la contribucion.

Paso 7: Descripciéon de los grupos

Usar toda la informacion disponible en el conjunto de variables
seleccionadas para describir cada uno de los grupos: consiste en explicar las
caracteristicas distintivas y dominantes de cada segmento o grupo y crear niveles
basados en las descripciones encontradas. Esta caracterizacion permitira
entender cada uno de los complejos grupos de agencias para ser usados en el
proceso de planificacion de las estrategias. Los componentes principales también
pueden contribuir con informacién para cada grupo, en especial si son de facil
interpretacion los coeficientes de las funciones lineales. Seguidamente, se
realiza: un grafico de lineas multiples, este permite representar de un modo visual
los valores medios de los perfiles de los 3 clusters sobre las variables originales;

un procedimiento de medias entre las variables originales y la variable que
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contiene informacién de los grupos y el test de linealidad, que analiza si los
grupos son homogéneos, y se debe rechazar esta hipétesis observando el nivel
de significancia de la tabla Anova, si es menor a 0.05

Paso 8: Definicién de los modelos de atencién al cliente

En esta parte se identifican las caracteristicas encontradas en el analisis
cluster y se determinan las estructuras de negocio que se ajustan a cada grupo
segun el negocio y la transaccionalidad.

Paso 9: Aplicar un Analisis Discriminante

Para desarrollar reglas que permitan asignar el objeto a un segmento: Esta
técnica toma la clasificacion realizada por el analisis cluster como la variable
dependiente y las variables, seleccionadas en el inicio de la investigacion, como
explicativas, y encuentra un conjunto de reglas logicas o scoring para la
clasificacion. Esto significa que el objeto de estudio (agencias) puede ser
clasificado en el futuro segun las variables aplicadas en un grupo determinado,
para este analisis se considera Unicamente el grupo de entrenamiento. Primero se
identifica la variable de agrupacion, luego las variables independientes. Para la
seleccion de las variables que influyen en el andlisis se considera el método
Stepwise y las probabilidades previas pueden ser: segun el tamafio de cada grupo
0 como proporciones iguales. En los resultados se observa el ultimo paso de
seleccion de variables en el cual se analiza que el Lambda de Wilks sea cercano
a 1y los F de entrada superiores a 3.84, ademas el aporte de la funcién candnica
discriminante cercano al 100%, se analiza los resultados del test de Box’s M cuyo
nivel de significancia debe ser menor a 0,05, los valores propios que expliquen
mas del 80% de la informacion, un test de las funciones de Lambda de Wilks,
cuyo nivel de significancia debe ser menor a 0,05 y la matriz de confusion donde
las agencias correctamente clasificadas debe ser superior al 80%. Los
coeficientes de la funcion discriminante candnica determinan el peso de cada
variable en cada funcion para clasificar a las agencias. Una vez que se ha corrido

para el grupo de entrenamiento se corre el mismo proceso para el grupo de
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validacion junto con el de entrenamiento y se observan los cambios en los
coeficientes de las funciones discriminantes, cuya variacion debe ser minima.
Obtenidos los grupos de las agencias, para el conjunto de validacion se estudia la
tabla de doble entrada o tabla cruzada entre lo pronosticado y lo real, el

porcentaje de acierto correspondera a las agencias que estan bien clasificadas.

En conclusidn, las fases del Andlisis Discriminante son:
e Se determina el espacio de discriminacién
e Se obtienen las funciones discriminantes
e Se calculan las coordenadas de cada centroide

e Se asigna cada dato al grupo mas préximo.

Paso 10: Validacion de los resultados

Seguidamente se incluye en el andlisis al grupo de prueba o test y se valida
del mismo modo el porcentaje de aciertos y los coeficientes de las funciones
discriminantes. Para complementar el analisis de clasificacion de las agencias, se

cruzan los grupos con la regional.

3.2 APLICACION DE LA METODOLOGIA DE CLASIFICACION
DE LAS AGENCIAS DE UNA INSTITUCION BANCARIA
PRIVADA

El grupo de agencias en las cuales se aplicara la metodologia corresponde
a una institucion bancaria del Ecuador, con informacion del afio 2003.
Inicialmente se describe algunos aspectos importantes para estandarizar

conocimientos sobre el funcionamiento de una agencia y sus caracteristicas.
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3.2.1 UBICACION GEOGRAFICA DE LAS AGENCIAS

Las agencias del banco analizadas en la presente tesis, tiene la siguiente

distribucién por region:

Tabla 4: Distribucion del nGmero de agencias por regiéon

REGION %_agencias

ORIENTE 3.59%
MACHALA 5.39%
CUENCA 5.99%
SIERRA 16.17%
GUAYAQUIL 17.96%
COSTA 24.55%
QUITO 26.35%

Total general 100.00%

Como se puede observar, la mayor concentracion de las agencias se
observa en la ciudad de Quito, seguido por la regiébn Costa que excluye a
Guayaquil, luego la ciudad de Guayaquil, la region Sierra, que corresponde al

resto de la Sierra excepto Quito, y con una menor concentracion la zona Oriental.

Las ciudades de Cuenca y Machala se consideran importantes dentro del
desarrollo econémico del Pais, asi mismo, el Banco tiene una mejor cobertura en

estas ciudades a comparacion del resto, con excepcion de Quito y Guayaquil.

3.2.2 MODELO DE NEGOCIO ESTANDAR

Un banco tiene una estructura funcional en cada sucursal y agencia, siendo
una sucursal de mayor tamafio; ademas, la sucursal depende de la regional y la

regional del Gerente del Canal Fisico.

Las agencias, que son puntos de contacto entre el banco y el cliente, tienen
un organigrama general y estandar, con mayor 0 menor numero de

colaboradores, como se muestra a continuacion:
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Gréfico 5: Organigrama estandar
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Fuente: Instituciéon Financiera

Los cajeros estan distribuidos en ventanillas de extensiéon, punto pago,
cajas de servicios, caja VIP, Autobanco y caja de negocios, y dependiendo del

tamafo de la agencia son en mayor o menor numero los colaboradores.

En una sucursal existen: Regional de Tecnologia, Regional de Riesgo,
Supervisor Operativo, Operadores (Cartera y Operaciones), Técnico
Administrativo, Telefonista, persona de proveeduria, guardias y Servicios
Tercerizados, quienes dan apoyo a las agencias. Actualmente, esta distribucion

ha cambiado.

El gerente de la agencia tiene entre sus funciones la elaboracion del
presupuesto, planes y acciones comerciales, participar en la calificacion de
camara, participar en los comités para autorizar solicitudes de crédito, estar
pendiente del recurso humano, prestar una buena atencion al cliente, mejorar la
eficiencia de los procesos operativos, elaborar reportes y dar firmas de

aprobacion.
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El jefe de agencia esta encargado de las acciones comerciales y de evaluar
el cumplimiento de las metas comerciales por parte de los asesores.

El jefe de soporte tiene como funcién coordinar y organizar los procesos
operativos y contables.

El asesor bancario debe organizar y coordinar las operaciones bancarias
de sus clientes, conocer los productos y tipos de venta cruzada, brindar un buen
servicio al cliente y participar en campafias de venta de productos.

Los cajeros pueden ser: de servicios, son aquellos que entregan toda la
informacion que el cliente requiere, en el momento que la solicita, como por
ejemplo: tarjeta de débito, chequeras, cheques certificados, entrega de estados
de cuenta, etc.; de negocios, aquellos que atienden (asesores); Yy

transaccionales, aquellos que tramitan ingresos y egresos de caja.

Este organigrama se aplica a todas las agencias y no depende de las
caracteristicas poblaciones de la ciudad donde esta ubicada la agencia, el tipo de
actividad economica de la poblacion, tasas de desempleo o niveles socio-
econdmicos, por otro lado, el tipo de clientes que atiende o tipo de transacciones
gue recibe la agencia, entonces es necesario su diferenciacion para ofrecer un
mejor servicio, ya sea aumentando los asesores comerciales o aumentando el

numero de cajeros.

3.2.3 INFRAESTRUCTURA DE LAS AGENCIAS

La infraestructura de las agencias esta formada por un sector de puestos
de trabajo amplios para los asesores y parte administrativa, y otro con puestos de

trabajo pequefios para las cajas.

Las agencias cuentan con esta distribucion estandar, pero se observa que
no cubren las necesidades de atencion eficientemente, puesto que el nimero de
clientes por asesor es bajo, y la demanda de atencién en las cajas sobrepasa la

oferta de cajeros.
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3.23.1  Tecnologia

Cada agencia esta formada por una red LAN. Las computadoras
conectadas a la red tienen las siguientes caracteristicas: Pentium 4, 2.8GHz,
128Mb en memoria RAM y 40 Gb en el disco. Cada computador tiene un cajetin
en RACK que se comunica a un switch o HUB, luego a un router y a un DTU,
ubicados en un cuarto de telecomunicaciones en cada agencia. Seguidamente,
se conectan con un ULTIMA MILLA, puede ser Interactive, Inadatos o
Tramadatos, las mismas ofrecen servicio de Internet, a través de fibra Optica en
sectores de facil acceso o caso contrario por sefial satelital, como por ejemplo, en
las provincias del Oriente; finalmente se conectan con granjas de servidores
centralizados en Quito. Esta conexion sirve para los sistemas internos del Banco,
como la Intranet e ingreso de datos generales del cliente, etc. Ademas de contar
con esta interconexion, cada agencia tiene un servidor donde estad un sistema
distribuido que cuenta con lenguajes como SQL, para el manejo de las bases de
datos de los clientes, y SNA que hace posible la comunicacion con el HOST. En
este servidor esta todo el sistema de cajas con informacion de los clientes de la

agencia correspondiente.

3.24 CARACTERIZACION DE LOS CLIENTES

En una institucion bancaria existen diferentes grupos de clientes, estos

grupos se definen por una combinacion de:

e Los montos que maneja el cliente en sus cuentas con el banco
e Numero de Transacciones

e NuUmero de cuentas que manejan con el Banco

e La rentabilidad generada al Banco

e Sipertenecen 0 no a un grupo econémico

e Sison clientes naturales o juridicos

e El nimero de canales del banco que utiliza el cliente.
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En el Banco, caso de estudio, existe una primera clasificacion de clientes
en: personas naturales y juridicos, una segunda clasificacion que responde a un
modelo heuristico aplicando varias de las caracteristicas mencionadas
anteriormente y es: ALTO VALOR, MEDIO VALOR y BAJO VALOR, siendo los
clientes de alto valor aquellos que generan mayor rentabilidad, altos montos en

Sus cuentas y una alta interaccién con el banco a través de sus canales.

Los clientes de una ciudad responden a una realidad socio-econémica que
difiere de una ciudad a otra, en consecuencia las agencias debe ser también
diferentes, en algunos casos mas enfocada a ofrecer productos a cierto tipo de
clientes, y otros Unicamente, con servicios de cajas para no clientes del banco o

transacciones especiales.

3.2.5 CARACTERIZACION DE LAS TRANSACCIONES

Las transacciones generadas en la institucion bancaria considerada como

caso de estudio, se dividen en:

e Transacciones core: agquellas que son propias de la actividad financiera
gue realiza el Banco, por ejemplo: depdsito en cuenta corriente en
efectivo, depdsito en cuenta corriente en cheque, depdsito en cuenta
de ahorros en cheque, depdsito en cuenta de ahorros en efectivo, retiro
en cuenta de ahorros en cheque y depésito en cuenta de ahorros en
efectivo y pago de cheques. Este tipo de transacciones, con mayor

frecuencia, la realizan los clientes del banco.

e Transacciones no core: son aquellas que resultan de convenios
interinstitucionales, por ejemplo: cobranzas empresas, impuestos SR,
pago de luz, pago matriculas autos, aporte IESS, matriculas

universidades, pensiones colegios, aduanas, pago tarjetas DINERS,
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VISA, MASTERCARD, sector publico, bono solidario, pago a
proveedores, pago a jubilados, roles de pago, entre otras. Estas
transacciones son realizadas por personas no clientes del Banco en la

mayoria de los casos.

Las transacciones son un factor importante en la clasificacion de las
agencias, puesto que determina si una agencia esta mas enfocada en servir a los
clientes del banco, o tiene un mayor niumero de transacciones realizadas por
personas no clientes, siendo en el primer caso un efoque de servicio bancario y

en el segundo un servicio transaccional Unicamente.
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CAPITULO 4

4.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LAS AGENCIAS

La Informacién aplicada en la presente tesis corresponde a la informacién
de las agencias de una institucion financiera, pero el andlisis corresponde a una

muestra de la poblacion total de agencias.

Las agencias atienden a un promedio de 7759 clientes mensualmente cada
una, estos clientes son atendidos en un promedio por segmento distribuido de la
siguiente forma: clientes en segmento corporativo (en promedio 1), clientes en
segmento empresarial (en promedio 12), clientes en segmento personas (en
promedio 7447) y clientes en segmento privado (en promedio 20). En el
segmento personas existen clientes rentables y no rentables para el banco que
han sido segmentadas en 3 grupos. Ademas de los clientes que se acercan a
cada agencia existen personas que no tienen cuenta en el banco, como por
ejemplo, aquellas que cobran el bono solidario, 0 realizan pagos por servicios
basicos. El numero de transacciones que se realizan en promedio es de 27.838,

de las cuales por segmento, aproximadamente, se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 5: Promedio de transacciones por segmento

TRANSACCIONES
SEGMENTO PROMEDIO (#)
CORPORATIVO 3609
EMPRESARIAL 1333
PERSONAL 26819
PRIVADO 572
OTROS 4579

Fuente: institucién financiera
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Por otro lado, el nimero de personas o colaboradores que atienden en una
agencia, dependiendo si las agencias son grandes, medianas o pequefas, es en
promedio 14 personas.

Un grupo de colaboradores del banco constituyen los asesores comerciales
y de negocio y otro, formado por los cajeros. Cada agencia tiene un promedio de
5 asesores comerciales y 8 cajeros; ratificando lo mencionado anteriormente, este
namero varia de acuerdo al tamafio de la agencia, ya sea: grande, mediana o

pequefa.

De acuerdo al promedio de transacciones por agencia se tiene que una
ventanilla o caja laborando 25 dias al mes y 8 horas diarias realiza una
transaccion en 3 minutos, entonces un cliente que esta en la cola después de
cinco personas aproximadamente debe esperar 15 minutos. Esta es una de las
razones por la cual es necesario mejorar el servicio al cliente en las agencias, el
tiempo que consumen los clientes y no clientes en la cola. La respuesta a este
problema seria optimizar el nimero de cajeros, pero con una vision mas global se

trata de disminuir los gastos operativos con una mejor distribucion del negocio.

Por otro lado, el tiempo que un asesor comercial utiliza con un cliente es
aproximadamente 5 minutos, pero esto depende del cliente y del tipo de

necesidad.

Resumiendo estos dos analisis, se tiene que existen agencias con
sobrecobertura de servicio al cliente en cuanto a negocios, mientras otras tienen
una subcobertura en cuanto al servicio en cajas; asi por ejemplo el maximo
namero de transacciones que tiene una agencia es de 73.111, y para cubrir esta
demanda deberia tener aproximadamente 18 cajeros y un asesor, por tanto la
agencia tiene una tendencia mas transaccional que de negocio, pero el banco
mantiene los mismos esquemas para la distribucién del personal, sin considerar

las necesidades de cada agencia.
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Continuando con este diagnostico, se tiene que por agencia el monto
mensual en gastos es en promedio de 11.542 ddlares, aproximadamente, por
tanto lo que se pretende con esta tesis es lograr la diferenciacion de las agencias
entre negocio y servicio de cajas para obtener una disminucién de los gastos
segun el tipo de clientes que atienden, el tipo de transacciones que realizan y la
eficiencia que tiene cada agencia.

Otro aspecto critico es el indice de productividad, la relacion entre la
capacidad utilizada vy la capacidad instalada, mientras mas cercano a 1 la
agencia tiene una mejor utilizacién de la capacidad instalada, y mas cercano a 0
una subutilizacion de los recursos. Este indice en promedio es de 0.84 para las
agencias del banco, del caso de estudio, pero se observa que en algunas
agencias existe una saturacion del servicio con un indice de productividad de 2.42
y una subutilizacion con un indice de 0.036, en los dos casos las agencias

muestran un indice de productividad ineficiente.

En el banco existe una rotacién de clientes aproximadamente del 5% y un
crecimiento mensual del 10%, por tanto, el crecimiento del banco es mayor a la
desercion de sus clientes, entonces si se mantiene este crecimiento en pocos
afnos el servicio a los clientes estara mas deteriorado y existira un crecimiento
exagerado de los gastos y disminucion de los ingresos debido a la disminuciéon de

los clientes por el mal servicio, convergiendo a la ineficiencia de las agencias.

La diferenciacion de las agencias por el tipo de clientes que atienden
también es un factor importante en la definicion de nuevas estructuras de negocio.
Los clientes ubicados en el segmento personas y que pertenecen a un nivel
rentable dejan un ingreso promedio por agencia superior al resto de segmentos,
entonces viene a cada uno la pregunta, ¢merecen estos clientes la misma
atencion en las agencias que el resto de clientes, desde el punto de vista del
servicio? El ingreso que dejan cada uno de estos grupos en cada agencia

depende también de su ubicacién geografica.
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Las medidas que se utilizan para medir la utilidad de la aplicacion de la

clasificacion de las agencias bancarias, son:

e La satisfaccion el cliente: para medirla se debe realizar una encuesta,
cuyo formulario debe ser aplicado antes y después de la clasificacion,
para comparar las dos situaciones y evaluar si el cliente percibe algin
tipo de mejora. De la experiencia que se tiene en el banco, en cuanto
al levantamiento de informacion, el servicio al cliente tiene deficiencias.
La herramienta aplicada para el levantamiento de informacion es una
encuesta.

e Costos: el costo inicial promedio, medido como el promedio del monto

de activos fijos, que tiene una agencia es de 60.746 USD.

La comparacion de estas medidas, luego de aplicada la clasificacion,

indicara el mejor uso y distribucion de los recursos del banco.

4.2 TIPIFICACION DEL PROBLEMA

421 DEFINICION DE VARIABLES

Las variables anteriormente mencionadas se resumen en las siguientes, segun

criterios e intereses de las Gerencias del Banco involucradas en el estudio:

e indice del Monto total de los productos/Trans (APC): monto total de los
productos que tiene la agencia sobre numero total de transacciones.

e Eficiencia financiera (EF): costo total por agencia vs. margen financiero,
otros ingresos y comisiones.

e Transacciones per capita (TPC): numero total de transacciones vs.
Headcount (niumero de colaboradores del banco por agencia).

e Eficiencia transaccional (ET): capacidad utilizada (min) vs. Capacidad

instalada (min).
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e Transacciones no core (TNC): nimero de transacciones no core (pago
por servicios, etc.) vs. Transacciones core.

e indice de Clientes BP y AV (CBPAV): nimero de clientes de Banca
Privada més clientes Alto Valor vs. Total de clientes.

e indice de Clientes Juridicos (CJ): nimero de clientes de Corporativos,
Empresariales, Pymes y Otros Juridicos vs. total de clientes.

e indice de Clientes resto (CR): nimero de clientes total sin BP, AV,
Corporativos, Empresariales, Pymes y Otros Juridicos vs. Total de
clientes.

e Clientes per cépita (CPC): el resto de clientes vs. La sumatoria de los
clientes de privada, alto valor, corporativos y empresariales.

e indice de Transacciones Juridicos (TJ): Numero de transacciones de
Corporativos mas Empresariales mas Pymes mas Otros Juridicos vs.
Total de transacciones.

e indice de Transacciones de Banca Privada y Alto Valor (TBPAV):
Numero de transacciones Banca Privada mas Clientes Alto Valor vs.
Total de transacciones.

e indice de Montos totales de los clientes de Alto Valor y Pymes
(AAVPY): Montos totales de los clientes de Alto Valor y Pymes vs. Total

de montos en la agencia.

4.2.2 SELECCION DE VARIABLES

Andlisis de los datos: se importan los datos al paquete SPSS, desde el
Excel, el nombre de los campos debe ser corto y maximo de 4 digitos. Una vez
gue la tabla esta abierta se debe cambiar los valores faltantes (missing) de cada
variable por el valor 0, a excepcion de los campos: eficiencia financiera y
eficiencia transaccional. El nimero de casos que son estudiados corresponden a
una muestra de la base total de agencias, debido a la confidencialidad de la

informacion.
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En estas variables se procede a identificar los datos atipicos y estadisticas
descriptivas que permitan aceptar o rechazar agencias y variables, ademas se
estandarizan las variables (a cada observacion se resta la media de la variable y
se divide para su desviacion estandar, para eliminar las diferencias de unidades
cuando se comparan montos con porcentajes). Este proceso se puede observar

en el Anexo 8.

En la tabla se muestran algunas medidas descriptivas:

Tabla 6: Estadisticas Descriptivas

Fuente: caso de estudio

Statistics
APC EF TPC ET INC CBPAV cJ CR CPC N} TBPAV AAVPY

N 118 118 118 118 118 118 18 118 118 118 118 118

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 445568,8 ,9917 (2007,9939 ,8640 , 7194 |6,085E-02 |2, 369E-02 ,9155 | 488,5008 |7,681E-02 (7,751E-02 ,3508
Median 365082,1 ,9940 (1970,7000 ,8536 ,6572 [4,984E-02 |1,944E-02 ,9265 | 471,1790 (7,128E-02 (7,327E-02 ,3615
Std. Dev iation 314786,5 ,2956 | 575,5724 ,2551 ,3406 |4,482E-02 |1,650E-02 [5,841E-02 | 266,7338 |4,106E-02 (2,922E-02 ,1085
Skewress 2,326 -,599 1,257 2,023 2,253 3,543 3,254 -3,907 1,076 2,023 ,860 -,495
Std. Error of Skewness 223 ,223 ,223 ,223 ,223 223 223 ,223 ,223 223 ,223 ,223
Kurtosis 8,474 3,611 3,211 10,955 7,305 20,051 20,329 24,477 3,279 8,344 1,561 1,331
Std. Error of Kurtosis 442 ,442 ,442 ,442 ,442 442 442 ,442 442 442 ,442 ,442
Minimum ,00 ,00 990,50 ,35 ,29 00 00 ,49 ,06 ,02 ,02 ,00
Max imum 2029443 1,96 4431,00 2,43 2,43 37 14 1,00 1595,40 ,31 ,19 ,62

Para la variable montos totales por producto per cépita, se observa que
existen datos atipicos, puesto que el valor maximo es superior al valor de

u+3*c, por tanto las agencias que tienen montos per capita superiores a

1’389.928 son eliminadas.

El sesgo se observa en aquellas agencias que tienen asignados los montos

y transacciones de otras agencias.

En el grafico se observa que se ratifica este criterio, puesto que existe un

sesgo hacia la izquierda respecto a la mediana:




Grafico 6: Distribucion de la variable Montos totales per capita

Fuente: caso de estudio
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Gréfico 7: Distribucién de la variable eficiencia financiera

Fuente: caso de estudio
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capita no muestra agencias con

comportamientos atipicos que determinen su eliminacion, puesto que las agencias

gue muestran altos valores en esta variable no crean sesgos exagerados.



Grafico 8: Distribucion de la variable transacciones per cépita

Fuente: caso de estudio
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El comportamiento de las agencias en cuanto a su eficiencia transaccional

muestra un sesgo en el valor maximo el cual debe ser eliminado, puesto que el

resto de datos muestran una agrupacion alrededor de la mediana:

Grafico 9: Distribucién de la variable eficiencia transaccional

Fuente: caso de estudio
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En la variable transacciones no core se elimina también la agencia con el

valor maximo puesto que es superior al valor de la media mas tres veces la

desviacion estandar y es el polo superior del grafico, pero la distribucion de los

valores de la variable no muestra saltos amplios entre los valores..
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Gréfico 10: Distribucion de la variable transacciones no core

Fuente: caso de estudio
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La variable “clientes Banca Privada y Alto valor” muestra altos sesgos en
los valores de las agencias en el extremo superior, por tanto se eliminaran todas
aquellas cuyo valor es superior a 0.20. En el gréafico se observa su distribucion y

el punto extremo:

Gréfico 11: Distribucion de la variable clientes Banca Privada y Alto Valor

Fuente: caso de estudio
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La variable “clientes juridicos” muestra altos valores en las agencias con el
valor del extremo superior, por tanto se eliminara la agencia con el valor maximo.

En el grafico se observa su distribucion y el punto extremo:
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Gréfico 12: Distribucién de la variable clientes juridicos

Fuente: caso de estudio
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Para la variable clientes resto se realiza el mismo proceso y se elimina el
punto minimo que se observa., que es atipico, a pesar que la regla de la media

menos tres veces la desviacion estandar se cumple (igual a 69,52):

Grafico 13: Distribucion de la variable clientes resto

Fuente: caso de estudio
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La variable clientes per capita no muestra datos atipicos.
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Gréfico 14: Distribucién de la variable clientes per capita

Fuente: caso de estudio
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La variable “transacciones juridicos” muestra altos valores en las agencias
con el valor del extremo superior, por tanto se eliminara la agencia con el valor

maximo. En el grafico se observa su distribucion y el punto extremo:

Gréfico 15: Distribucion de la variable transacciones juridicos

Fuente: caso de estudio
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Para las variables transacciones Banca Privada y Alto Valor, montos por
Productos de los clientes de Alto Valor y Pymes no se observan datos atipicos y

el sesgo es muy pequefio.

Gréfico 16: Distribucién de la variable Grafico 17: Distribucién de la variable
transacciones Banca Privada y Alto montos totales de clientes Alto Valor
Valor y Pymes

Fuente: caso de estudio Fuente: caso de estudio
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En cada uno de los gréaficos se puede observar el ajuste a una distribucion
Normal, con un mayor o menor sesgo en cada variable, con el método Stepwise
se podra identificar las mas convenientes para el analisis. En el Anexo 9 se
aprecia el proceso de eliminacion de las agencias en el paquete SPSS, segun lo
definido anteriormente. Se eliminan 6 agencias: la agencia 4, la agencia 8, la

agencia 21, la agencia 76, la agencia 100 y la agencia 110.

Por tanto, el nimero total de agencias seleccionadas para el analisis son

112 agencias.

Particion de la Base de Datos: en esta parte se seleccionan los grupos de
entrenamiento, de validacion y de test o prueba para el Andlisis Discriminante. El
grupo de entrenamiento comprende el 60% de la poblacién, es decir 67 agencias,
el de validacion, el 20% de la poblacion, 23 agencias y el grupo de test o de

prueba formado por 22 agencias. Los tres grupos deben ser excluyentes, es decir
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gue una agencia pertenece a un solo grupo. El proceso de particion de la base de
datos se observa en el Anexo 10.

4221 Andlisis de Correlaciones

El analisis de componentes principales es una técnica para analizar las
asociaciones lineales entre las variables. El andlisis de correlaciones entre
variables determina si es adecuada o0 no la aplicacion del andlisis de
componentes principales, ademas si no existe correlacién entre ellas la matriz de
correlacion seria igual a la identidad, y por consiguiente careceria de sentido

realizar el analisis.

Observando la matriz de correlaciones entre las variables: Montos per
capita (APC), Eficiencia financiera (EF), transacciones per capita (TPC), eficiencia
transaccional (ET), transacciones no core (TNC), clientes banca privada y alto
valor (CBPAYV), clientes juridicos (CJ), resto de clientes (CR), clientes per capita
(CPC), transacciones juridicos (TJ), transacciones banca privada y alto valor
(TBPAV) y montos totales alto valor y pymes (AAVPY) en el grafico puede
comprobarse que, por ejemplo, las variables CBPAV y CR tienen una asociacion
lineal inversa muy fuerte, mientras que la asociacion de una de ellas respecto a
una tercera cualquiera es mas débil. Sin embargo, en otros casos las relaciones
no son tan fuertes y, por tanto, no es facil determinar subconjuntos de variables
similares entre si, ver anexo 11 para conocer el proceso en el paquete SPSS vy los

primeros resultados del ACP.

El andlisis de componentes principales facilitara la interpretacion de la

informacioén contenida en la matriz de correlaciones.

En la matriz de correlaciones se observa que la variable Clientes Resto y
Clientes Banca Privada y Alto Valor tienen una correlacion negativa alta, por lo

cual se elimina la variable Clientes Banca Privada y Alto Valor.



85

Tabla 7: Matriz de correlaciones

Correlation Matrix

CBPAV CJ TBPAV AAVPY EF TPC ET TNC CR CPC TJ APC
Corelation CBPAV 1,000 ,572 ,584 ,300 -159 -,287 -,305 -,194 -,967 -, 347 ,196 ,385
CJ 572 1,000 314 275 -157 -,244 -,169 ,008 -, 763 -, 244 ,390 ,313
TBPAV ,584 ,314 1,000 ,440 -281 -,219 -, 159 -,516 -,558 -,105 ,320 ,486
AAVPY ,300 275 ,440 1,000 -162 -176 -010 -,029 -,322 -,025 ,196 ,258
EF -,159 - 157 -,281 -,162 1,000 ,028 ,290 -103 174 -,142 ,070 -,460
TPC -,287 -,244 -,219 -176 ,028 1,000 ,333 ,130 ,303 ,164 -,256 -181
ET -,305 -169 -,159 -,010 ,290 ,333 1,000 ,018 ,293 ,030 -122 -165
TNC -,194 ,008 -516 -,029 -103 ,130 ,018 1,000 ,150 -112 -,337 -,262
CR -,967 -, 763 -,558 -,322 174 ,303 ,293 ,150 1,000 ,349 -216 -,401
CPC -,347 -, 244 -,105 -,025 -142 ,164 ,030 -112 ,349 1,000 -051 ATT
TJ ,196 ,390 ,320 ,196 ,070 -,256 -122 -,337 -276 -,051 1,000 ,191
APC ,385 ,313 ,486 ,258 -,460 -181 -,165 -,262 -401 ATT ,191 1,000

Al incluir la variable Clientes Banca Privada y Alto Valor y Clientes Resto
se genera una matriz no definida positiva y entonces no se obtiene la matriz de
covarianza, ni los criterios de Barlett y el KMO. Una vez eliminada la variable
Clientes Banca Privada se procede a realizar el ACP correspondiente,
considerando los criterios de Barlett y KMO y el proceso Varimax. (Ver proceso en
el Anexo 11).

El test de esfericidad de Bartlett permite demostrar que la matriz de
correlaciones no es la identidad, por tanto, al analizar los resultados se rechaza

esta hipotesis y se puede continuar con el ACP.

El indice de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) debe ser mayor a 0.5, caso

contrario no se puede realizar el ACP.

Los resultados se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 8: KMO y Bartlett

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. ,567

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 475,785

Sphericity df 55
Sig. ,000

Se concluye que se puede realizar el ACP con las variables seleccionadas

y la matriz de correlaciones no es la identidad.

4.2.2.2  Aplicacion del Analisis de Componente Principales (ACP)

El ACP se realiza para un numero de factores de 4, de 2 y de un factor, en
el Anexo 12 se pueden observar los resultados para 4 y 2 factores. Entre los
resultados del ACP, en el paquete SPSS, esta el célculo de la comunalidad, que
es la proporcién de variabilidad de una variable explicada por el conjunto de los k

primeros factores y, en este caso concreto por el primer factor se obtiene:

Tabla 9: Comunalidad de las variables para un factor

Communalities

Initial Extraction
CJ 1,000 ,495
TBPAV 1,000 ,606
AAVPY 1,000 ,265
EF 1,000 , 137
TPC 1,000 ,227
ET 1,000 ,153
TNC 1,000 ,141
CPC 1,000 |1,269E-02
TJ 1,000 274
APC 1,000 ,408
CR 1,000 671

Extraction Method: Principal Component Analysi

Como se puede observar la variable que tiene menos proporcién de
variabilidad explicada por el primer factor es Clientes Per Capita, y la mayor

proporcion explicada es Transacciones Banca Privada y Alto Valor. Luego, se
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analizan los valores propios que sean superiores a 1 y la varianza explicada, para

este caso de un factor, se tiene:

Tabla 10: Valores Propios del ACP con un factor

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3,389 30,807 30,807 3,389 30,807 30,807
2 1,714 15,585 46,392
3 1,401 12,739 59,130
4 1,110 10,088 69,218
5 ,855 7,771 76,989
6 ,822 7,476 84,465
7 ,627 5,702 90,166
8 ,517 4,702 94,869
9 271 2,465 97,333
10 ,178 1,615 98,948
11 ,116 1,052 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

El valor propio es superior a 1 (3,389) y explica el 31% de la varianza. Si

se aplica esta metodologia a otro caso de Agencias Bancarias se aconseja, Si es

posible, obtener una varianza mayor. Las puntuaciones factoriales por variable

son:

Tabla 11: Puntuaciones factoriales del ACP con un factor

Component Matrix@

Compone

nt

1
cJ , 703
TBPAV , 778
AAVPY ,515
EF -,371
TPC -,477
ET -,391
TNC -,375
CPC -,113
TJ ,523
APC ,639
CR -,819

Extraction Method: Principal Component Analysi
a. 1 components extracted.

En la matriz de componentes estan las saturaciones que indican las

variables correladas entre si. La variable con un mayor coeficiente o puntuacion
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factorial es Clientes Resto. Este factor se puede definir como un factor de
definicién de tipos de clientes que transaccionan en las agencias, a medida que
crece este factor estd caracterizado por las variables CJ, TBPAV, AAVPY, TJ,
APC y aquellas agencias que tienen altos valores en CR, CPC, TNC, ET, TPC, EF
tienen un puntaje menor en el factor. El factor tiene caracteristicas de tipo de
clientes, tipo de transacciones y montos de los productos de las agencias, por
tanto es util para los fines de esta tesis, en la clasificacion de agencias bancarias
privadas porque cubre varias directrices que diversifican la caracterizacion de
cada grupo. Cuando se realiza la rotacién Varimax se obtiene una rotacion
ortogonal de los factores que siguen siendo incorrelados y se minimiza el nimero

de variables con saturaciones altas en un factor.

Analizando la representacion grafica de las variables de cada uno de los
factores o0 componentes enunciados puede observarse que sus posiciones son
tales que la distancia al origen es grande en todos los casos, y las variables de un
mismo grupo estan proximas entre si. La representacion de la nube de variables
y la nube de puntos se muestran en los gréaficos 18 y 19 respectivamente, donde
se identifica la ubicacion de las agencias respecto a los cuadrantes donde se
ubican las variables, y se toman los valores para un ACP con dos factores.

Gréfico 18: Nube de variables para dos factores
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La interpretacion de una nube de variables depende de la ubicacion de las
variables respecto al factor o componente 1, mientras mas cercano al eje y mas
lejano al centro las variables influyen o tienen un mayor peso en el factor, como
es el caso de las variables CR, correlacionada con el factor negativamente y CJ,

correlacionada positivamente.

Gréfico 19: Nube de individuos para dos factores

ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES

-3 -2 -1 0 1 2 3 4

REGR factor score 1 foranalysis 1

Las agencias muestran un alto agrupamiento en el centro, donde se ubican
las variables ET, TNC, EF, que caracterizan a este grupo. Otro grupo de
agencias estan caracterizadas por las variables APC, TBPAV, AAVPY, TJ, CJ, es
decir aquellas que tienen una tendencia de negocio y menos transaccional, y otro
grupo de agencias que tiene como variables dominantes CR, TPC y CPC lo que

muestra un comportamiento transaccional.
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CAPITULO 5

CLASIFICACION DE LAS AGENCIAS SEGUN VARIABLES
TRANSACCIONALES Y DE NEGOCIO

5.1 ANALISIS CLUSTER

El primer componente principal encontrado en el analisis de Componentes
Principales es la variable segmentada por el analisis cluster, la misma que
permitira formar los grupos y caracterizarlos por las variables aplicadas en el

analisis anterior.

A continuacion, se realiza la eleccion de un procedimiento de Agrupacion,
es decir, optar por un procedimiento jerarquico (o0 exploratorio) y después un no
jerarquico (llamado k-means). En el clustering, siempre se debe empezar por un
procedimiento de clustering exploratorio y, después, otro, confirmatorio para

estudiar cual es el numero Optimo de clusters para esta tabla de datos.

El analisis cluster Exploratorio se conoce como Analisis Cluster Jerarquico
debido a la creacién de relaciones jerarquicas entre las observaciones, de modo
gue, una vez que dos observaciones entran a formar parte de un cierto cluster, no
pueden salir de él. En el Anexo 13 esta el proceso de calculo en el paquete
SPSS. Los resultados de las variables de agrupacion se guardan en la tabla

inicial.



91

En el dendograma Anexo 13 se observa que existen 3 grupos que
diferencian a las agencias unas de otras. A la vista de lo observado en este
dendograma, se desprende que existen 3 clusters bien diferenciados. La tabla de
pertenencia a los Cluster muestra el proceso de asignacién de cada caso a uno
de los clusters que se ha solicitado crear. Como se ha optado por crear una
solucién abierta, se deben ver en el Anexo 13, cada una de las columnas (donde
se halla la solucién de cada uno de los clusters) y comprobar que el proceso de

clustering asigna un nimero homogéneo y consistente de casos a cada cluster.

El procedimiento de Tablas de Frecuencias permite ver el numero de
agencias asignados a cada uno de los clusters (Ver Anexo 13) o variables de

agrupacion generadas.

A partir del nimero de clusters que hemos considerado 6ptimo (3) se aplica
el método No Jerarquico de Agrupacion. En el Anexo 14, se observa el proceso
corrido en el paquete SPSS.

Los resultados son los siguientes:

e Los centros finales de los clusters asignan un alto valor al factor o

componente principal en el cluster 2, menor en el 3 y mas bajo en el 1.

Tabla 12: Centros Finales de Cluster

Final Cluster Centers

Cluster
1 2 3
REGR factor score
1foranalyss 2 | 105945 | 175425 ,16787

e En la tabla Anova se realiza una prueba de comparacion de grupos.
Esta prueba consiste en enfrentar los tres grupos respecto de las
variables que han intervenido en el proceso de agrupamiento. La
hipétesis que pretendemos contrastar en esta prueba es la de que los 3

grupos son significativamente iguales entre si respecto de la variable y
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se rechaza cuando el nivel de significancia es menor a 0.05 y un alto

valor de F. En la tabla se observa que se rechaza la hipétesis nula 'y la

variable factor o componente principal es significativa:

Tabla 13: Tabla ANOVA

ANOVA
Cluster Error
Mean Square df Mean Sguare df = Sig.
REGR factor score
1 for analysis 2 45,668 2 ,180 109 253,153 ,000

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to
maximize the differencesamong casesin different clusters. The observed significance levels are not
corrected for thisand thus cannot be interpreted astests of the hypothesisthat the cluster means are

equal.

El nimero de casos por grupo es:

Tabla 14: Nimero de casos en cada Cluster de K-means

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 36,000
2 16,000
3 60,000
Valid 112,000
Missing ,000

5.2 CARACTERIZACION DE LOS GRUPOS FORMADOS

Un procedimiento Util para estudiar los perfiles de los clusters es el grafico

de lineas mudltiples.

Este permite representar de un modo visual los valores

medios de los perfiles. En el ANEXO 15, se observa el proceso de generacion en

el paquete SPSS.

En el grafico de la linea de puntos se observa:
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Gréfico 20: Grafico de Lineas
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El cluster 1 esta caracterizado por las variables: eficiencia financiera, indice
de las transacciones per capita, eficiencia transaccional, indice de las

transacciones no core, el indice de los clientes resto.

El cluster 2 esta caracterizado por: la variable montos totales en las
agencias per capita, el indice de los clientes Banca Privada y Alto Valor, el indice
de los clientes juridicos, el indice de las transacciones de los Clientes Juridicos, el
indice de las Transacciones de los clientes de Banca Privada y Alto Valor, los

montos de los clientes de Alto Valor y Pymes y montos per capita.

El cluster 3 esta caracterizado por tener valores medios en todas las
variables, entonces son aquellas agencias que no muestran caracteristicas

dominantes.
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Por tanto, se ha obtenido de este grafico una nueva constatacion para
creer que existen 3 y sélo 3 clusters. El primero de ellos estaria caracterizado por
un comportamiento que se lo definira como transaccional. El segundo lo estaria
por un comportamiento de Negocios. EI ultimo lo estaria por un comportamiento

general de negocios y transaccional.

Hasta ahora se tiene la tabla de frecuencias y un gréafico de lineas para
describir los perfiles, entonces se realiza un procedimiento de medias para
corroborar estadisticamente la hip6tesis de que la division del factor o
componente principal es en tres grupos. La variable independiente es la variable
cluster y las variables dependientes las originales.

El aporte méas importante del comando Means es el calculo del coeficiente

eta y el test de linealidad. Ver anexo 15.2.

Los resultados son:

Tabla 15: La matriz de medias

Cluster Number of Case | APC EF | TPC ET | TNC| CBPAV | CJ CR | CPC TJ TBPAV AAVPY
1 255,713.88 [118%]| 2,332.06 | 96%]| 0.88 0.04 | 0.01 | 0.95 | 509.08 | 0.05 0.05 0.29
2 719,555.89 | 85%]| 1,680.46 | 72%| 0.56 0.10 | 0.04 | 0.86 | 460.01 | 0.11 0.11 0.43
3 443,505.98 | 95%]| 1,954.94 | 82%| 0.67 0.06 | 0.02 | 0.92 | 495.36 | 0.08 0.08 0.36

Total 422,579.94 |101%| 2,036.94 | 85%| 0.72 0.06 | 0.02 | 0.92 | 494.72 | 0.07 0.08 0.35

Donde se ratifican los perfiles obtenidos en el gréafico de lineas.
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Tabla 16: Tabla ANOVA —test de linealidad

ANOVA Table
Between Groups Linearity
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

APC * Cluster Number of Case 580553206316,466 1 |580553206316,466 15,375 ,000
EF * Cluster Number of Case ,989 1 ,989 14,991 ,000
TPC * Cluster Number of Case 2659517,921 1 2659517,921 9,398 ,003
ET * Cluster Number of Case ,342 1 ,342 9,496 ,003
TNC * Cluster Number of Case ,846 1 ,846 7,844 ,006
CBPAYV * Cluster Number of Case ,005 1 ,005 9,336 ,003
CJ * Cluster Number of Case ,001 1 ,001 14,047 ,000
CR * Cluster Number of Case ,011 1 ,011 15,502 ,000
CPC * Cluster Number of Case 2521,443 1 2521,443 ,037 ,848
TJ * Cluster Number of Case ,010 1 ,010 9,675 ,002
TBPAV * Cluster Number of Case ,012 1 ,012 30,829 ,000
AAVPY * Cluster Number of Case ,093 1 ,093 11,371 ,001

Todas las variables, excepto “indice de los clientes per capita”, tienen un
nivel de significancia menor a 0.05, lo que indica que contribuyen de modo
significativo al proceso de agrupacion.

DEFINICION DE LOS MODELOS DE ATENCION AL
CLIENTE

5.3

Los modelos de atencion responden a la caracterizacion de los perfiles

definidos anteriormente y a las necesidades de cada tipo de grupo:

Las agencias del grupo 1 estdn mas enfocadas a la transaccionalidad y a la
atencion de “clientes resto” (es decir, clientes no corporativos, empresariales,
banca privada, alto valor), por tanto requieren un mayor numero de ventanillas
para depdsitos y retiros de cuentas de los clientes, pagos por servicios publicos,
matriculacion universidades e instituciones educativas, cobro de cheques o
depdsitos realizadas por no clientes del banco, pago de roles de pago, depdésitos
de mensajeros de empresas y un minimo namero de balcones de servicios para
entrega de chequeras, de certificados de estados de cuenta, de certificados
bancarios, de cheques de gerencia, etc, ademas un minimo namero de asesores
para venta de productos (puede omitirse en este tipo de agencias) o para

actualizaciéon de datos.
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Las agencias del grupo 2, son aquellas enfocadas al negocio, atienden a
clientes mas rentables para el banco (no se descarta que algunos clientes
rentables realicen sus transacciones en las agencias del grupo 1), requieren de un
mayor nimero de asesores para venta de productos y relaciones uno a uno con
los clientes para manejar sus cuentas o0 asesoria bancaria/financiera, un menor
numero de ventanillas para transacciones no core, y balcones de servicios, puesto
gue el tipo de clientes en esta agencia manejan una mejor relacion financiera con

el banco.

Las agencias del grupo 3, son aquellas que atienden a todo tipo de clientes
y tienen un considerable nimero de transacciones de todo tipo, (en menor medida
gue del tipo uno), por tanto deben tener ventanillas, asesores bancarios y
balcones de servicios en un numero que responda a sus necesidades, pero
intermedio entre los del grupo uno y dos. Aqui se puede aplicar teoria de colas

para identificar el nimero de cajeros o ventanillas Optimo para cada agencia o

grupo.

En cuanto, al organigrama de cada agencia, los jefes de negocio y de
servicios no siempre apareceran, se reducen los ayudantes y dependiendo de
cada caso aparecen técnicos de sistemas para mantenimiento del software

transaccional y hardware en las ventanillas o cajas.

La plataforma tecnoldgica sera mas amplia en las agencias del grupo 1,
para agilitar las transacciones, que son en mayor numero y deben involucrar un
menor tiempo de ejecucion, y de interaccion con otros sistemas, como SRI,
ANDINATEL, universidades, etc. En el grupo 2, la tecnologia debe responder a
un mayor desarrollo en sistemas de seguimiento del comportamiento del cliente;
el asesor requiere conocer a su cliente tanto en rentabilidad, nUmero de productos
gue tiene en el banco, también el perfil demografico, uso de canales, segmento al
gue pertenece segun la segmentacion interna del banco, criterios de desercidn, si

el cliente a disminuido su relacién cuantitativamente, indices de lealtad, si es 0 no
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un cliente potencial, etc. Para las agencias del grupo 3 se deben utilizar las

caracteristicas de los grupo uno y dos, tecnolégicamente hablando.

En cuanto a la infraestructura, se aumentaran ventanillas, si son del grupo
1; disminuirdn en el grupo 2, e inversamente para balcones de servicios y puestos
para los asesores y en el grupo 3 tendrd ventanillas y balcones de servicios y
puestos para asesores comerciales. La creacién de una caja o ventanilla es
menos costosa que crear puestos para asesores comerciales y balcones de
servicios, tanto por la infraestructura como por la capacitacion del colaborador.
Un colaborador de ventanilla recibe capacitacion menos costosa y cuenta con un
espacio reducido, a comparacion de un asesor comercial que requieren mayor
espacio, materiales de oficina, impresoras y mayor conocimiento de los productos
del banco y recibe capacitacion externa. Las agencias del grupo 1, requieren de
amplios espacios, en un solo piso, con anuncios informativos generales sobre las
transacciones y menos decoracion, pero las agencias del grupo 2 requieren
mayor decoracion, anuncios puntuales para cada tipo de cliente, espacios mejor
distribuidos, y ubicacion estratégica. Para el grupo 3, se debe mezclar los dos

tipos de anuncios y su ubicacion debe ser también estratégica.

Respecto a la ubicacion geografica de las agencias, que puede ser tema
para otra tesis, el objetivo seria identificar los puntos 6ptimos de ubicacion para la

apertura de agencias segun la ubicacion geogréfica de los clientes.

5.4 PRONOSTICO DEL COMPORTAMIENTO POR AGENCIA

54.1 ANALISIS DISCRIMINANTE

El analisis cluster cre6 una variable de clasificacion a partir del calculo de
las distancias Optimas entre los sujetos. Una vez obtenida la variable
clasificadora o de segmentacién, llega el momento de utilizar esa variable para
reclasificar los grupos, 1o que se conoce como técnica discriminante o Analisis

Discriminante.
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El andlisis discriminante no crea grupos de semejanza, sino que utiliza los
ya existentes para ofrecer un analisis de la capacidad de las variables del andlisis
discriminante para clasificar o diferenciar entre las n agencias de los k grupos y se
obtiene un esquema de clasificacion. El proceso de generacion del analisis

discriminante en el SPSS se puede observar en el Anexo 16.

En la tabla que se muestra a continuacion se observa la distribucion de los

grupos en cada cluster:

Tabla 17: Distribucién de los grupos por cluster

Cluster Number of Case * GRUPOS Crosstabulation

GRUPOS
testo
entrenamiento |validacion prueba Total

Cluster transaccional Count 19 10 7 36
Noer Younthin Cluster 52,8% | 27,8% | 19,4% | 100,0%
% within GRUPOS 28,4% 43,5% 31,8% 32,1%

% of Total 17,0% 8,9% 6,3% 32,1%

de negocio Count 8 5 3 16

Z"u"rﬂtbhe'? ocf'gzg 50,0% 31,3% 18,8% | 100,0%

% within GRUPOS 11,9% 21,7% 13,6% 14,3%

% of Total 7,1% 4,5% 2, 7% 14,3%

transaccional Count 40 8 12 60

y de negodio Z’u"x:tbhé?o?gzg 66,7% 13,3% 20,0% | 100,0%

% within GRUPOS 59,7% 34,8% 54,5% 53,6%

% of Total 35,7% 7,1% 10,7% 53,6%

Total Count 67 23 22 112
z’umghéfo?gzg 59,8% 20,5% 19,6% | 100,0%

% within GRUPOS 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 59,8% 20,5% 19,6% 100,0%
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Gréfico 21: Distribucién por cluster y grupos
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En la interpretacion de los datos de salida, luego de corrido el proceso, se

observan las siguientes conclusiones:

e Una tabla de resumen del procesamiento de casos
El nimero de casos a ser analizados son 67, y son aquellos que forman parte del
grupo de entrenamiento, el resto, 45, pertenecen al grupo de validacion y de

prueba.

Tabla 18: Resumen de casos

Analysis Case Processing Summary

Unweighted Cases N Percent
Valid 67 59,8
Excluded Missing or out-of+ange 0 0
group codes ’
At least one missing 0 0
discriminating variable '
Both missing or
out-ofrange group'co_des 0 0
and at least one missing
discriminating variable
Unselected 45 40,2
Total 45 40,2
Total 112 100,0
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Se informa del nimero de casos participantes y excluidos. Ver anexo

16

El test de igualdad de medias indica que las medidas de las variables en cada

grupo del analisis son diferentes para los tres grupos, excepto para las variables

transacciones no core, clientes per capita, puesto que no se rechaza la hipotesis.

Tabla 19: Test de igualdad de medias

Tests of Equality of Group Means

Wilks
Lambda F dfl df2 Sig.
APC ,694 14,102 2 64 ,000
EF ,817 7,181 2 64 ,002
TPC ,816 7,206 2 64 ,002
ET ,895 3,738 2 64 ,029
TNC ,941 2,009 2 64 ,143
CBPAV ,581 23,046 2 64 ,000
CcJ ,580 23,175 2 64 ,000
CR 454 38,416 2 64 ,000
CPC ,973 ,874 2 64 422
TJ , 796 8,196 2 64 ,001
TBPAV ,615 20,037 2 64 ,000
AAVPY ,898 3,639 2 64 ,032

La matriz de covarianza

cohesion existente dentro de los grupos de analisis.

(ver anexo 16) permite ver el grado de

Se observan

medias y bajas correlaciones. No se puede interpretar como falta de

colinealidad entre las variables. Ver anexo 16

La tabla de resultados del Test de la M de Box se concluye que la

varianzas son significativamente iguales, pues la significacion del valor

F es menor que 0,05. Ver anexo 16.
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Tabla 20: Test M de Box

Test Results

Box'sM 63,979
F Approx. 2,682
dfl 20
df2 1623,701
Sig. ,000

Tests null hypothesis of equal population covariance matrice:

En la tabla de variables introducidas/Extraidas se observa la minimizacion
de Lambda de Wilks global y la prueba exacta de F. Se aprecia que las variables
Clientes Resto, montos totales per céapita, las transacciones de juridicos y la

eficiencia financiera superan las pruebas de significatividad.

Tabla 21: Método Stepwise

Variables Entered/Remov e@P:cd

Wilks Lambda
Exact F
Step Entered Statistic dfl df2 df3 Statistic dfl df2 Sig.
1 CR 454 1 2 64,000 38,416 2 64,000 ,000
2 APC ,362 2 2 64,000 20,853 4 126,000 ,000
3 TJ ,299 3 2 64,000 17,131 6 124,000 ,000
4 EF ,261 4 2 64,000 14,589 8 122,000 ,000

At each step, the variable that minimizesthe overall Wilks Lambda is entered.
a. Maximum number of stepsis 24.
b. Minimum partial F to enteris 3.84.
C. Maximum partial F to remove is2.71.
d. F level, tolerance, or VIN insufficient for further computation.

e La tabla sobre el Analisis de las variables ofrece informacion de las
variables independientes ya incluidas en el modelo paso a paso, en
virtud de sus significatividad y el menor Lambda de Wilks, asi se
selecciona inicialmente la variable Clientes resto, seguida por la
variable montos totales per capita, transacciones juridicos y eficiencia

financiera.
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Tabla 22: Variables incluidas en el analisis

Variables in the Analysis

Wilks
Step Tolerance | Fto Remove | Lambda
1 CR 1,000 38,416
2 CR ,994 28,896 ,694
APC ,994 8,042 ,454
3 CR ,978 26,164 ,551
APC ,969 8,818 ,384
TJ ,962 6,539 ,362
4 CR ,953 27,099 ,493
APC ,859 4,248 ,298
TJ ,910 7,973 ,329
EF ,802 4,411 ,299

e Se extrae inicialmente la variable clientes resto porque tienen el menor

valor de Lambda de Wilks y mayor valor de F de entrada y significativo.
La tolerance (tolerancia) es el porcentaje de la variabilidad de una
variable independiente no explicada por las otras y si la tolerancia es
igual a la minima tolerancia se la puede incluir en el modelo como
sucede con el resto de variables pero no cumplen los otros criterios de

seleccion.

e Ahora se contrasta la significatividad de las variables independientes

dentro del modelo con el estadistico lambda de Wilks y para este

modelo son muy significativas las variables incluidas.

Tabla 23: Andlisis de la significatividad de las variables independientes del

Modelo
Wilks' Lambda
Number of Exact F
Step Variables Lambda dfl df2 df3 Statistic dfl df2 Sig.
1 1 454 1 2 64 38,416 2 64,000 ,000
2 2 ,362 2 2 64 20,853 4 126,000 (3,427E-13
3 3 ,299 3 2 64 17,131 6 124,000 |(4,508E-14
4 4 ,261 4 2 64 14,589 8 122,000 [4,097E-14
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e La tabla de comparaciones de grupos emparejados se confrontan por
pares las cargas explicativas del modelo en cada paso para los grupos

de las variables dependientes.

e El modelo discriminante conseguido tendra tanta mayor fuerza, cuanto
mayor sean los valores de F y mayor su significatividad. En este caso
es un nuevo avance en ganancia de la calidad del modelo

discriminante.

Tabla 24: Tabla de comparacion de grupos emparejados

Pairwise Group Comparison&P¢d

Step Cluster Number of Case 1,00 2,00 3,00
1 1,00 F 74,763 26,636
Sig. ,000 ,000
2,00 F 74,763 32,450
Sig. ,000 ,000
3,00 F 26,636 32,450
Sig. ,000 ,000
2 1,00 F 54,170 18,657
Sig. ,000 ,000
2,00 F 54,170 24,045
Sig. ,000 ,000
3,00 F 18,657 24,045
Sig. ,000 ,000
3 1,00 F 47,352 16,064
Sig. ,000 ,000
2,00 F 47,352 21,220
Sig. ,000 ,000
3,00 F 16,064 21,220
Sig. ,000 ,000
4 1,00 F 38,656 15,769
Sig. ,000 ,000
2,00 F 38,656 16,113
Sig. ,000 ,000
3,00 F 15,769 16,113
Sig. ,000 ,000

a.1, 64 degrees of freedom for step 1.
b. 2,63 degrees of freedom for step 2.
C. 3,62 degrees of freedom for step 3.
d. 4,61 degrees of freedom for step 4.

Como una de las partes importantes del resumen de Funciones

Discriminantes Canodnicas, se ofrece la Tabla de Valores Propios, que informa de
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la calidad discriminante de las dos funciones discrimantes (% de varianza) y que
suman entre ambas el 100%. Una de ellas es mas significativa que la otra (98%
frente a 2%). La correlacion canonica es la proporcién de la variabilidad total

explicada por las diferencias entre los grupos.

Tabla 25: Eigenvalues o Valores Propios

Eigenvalues

Canonical

Function | Eigenvalue |% of Variance | Cumulative % | Comrelation

1 2,6362 98,0 98,0 ,851

2 ,0532 2,0 100,0 ,224
a. First 2 canonical discriminant functions were used in the

analysis.

e La tabla de lambda de Wilks es un test de la calidad de la funcién
discriminante. En este caso se rechaza la hipotesis de que las

agencias analizadas reaccionan por igual a las variables dependientes.

Tabla 26: Wilks’ Lambda

Wilks' Lambda
Wilks
Test of Function(s) | Lambda Chi-sguare df Sig.
1 through 2 ,261 83,907 8 ,000
2 ,950 3,225 3 ,358

e Latabla de los coeficientes estandarizados canonicos de las Funciones
Discriminantes informa del grado de importancia de las variables
independientes, asi “montos totales per capita” y “eficiencia financiera”

caracterizan positivamente a la funcién discriminante 2; “clientes resto”,

positivamente, y “transacciones juridicos”, negativamente, a la funcion

discriminante 1.
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Tabla 27: Coeficientes Estandarizados Canénicos de las Funciones Discriminantes

Standardized Canonical Discriminant Function Coefficients

Function
1 2
APC -,414 ,602
EF , 376 1,045
CR ,825 -,055
TJ -,561 -,010

La Matriz Estructural muestra los coeficientes de correlacion de las
variables independientes con cada una de las dos funciones
discriminantes.

Los coeficientes de las variables en cada funcidon discriminante se
obtiene de la tabla de coeficientes. En este caso se observa que la
variable montos totales per capita tiene una influencia baja en las dos
funciones, la variable eficiencia financiera tiene un mayor peso en la
funcidn discriminante 2, la variable clientes resto tiene mayor
importancia en la funcién 1, la variable transacciones juridicos tiene un
mayor peso en la funcidn discriminante 1, ratificando lo anteriormente
mencionado.

Tabla 28: Coeficientes candnicos

Canonical Discriminant Function Coefficients

Function
1 2
APC ,000 ,000
EF 1,606 4,460
CR 37,105 -2,451
TJ -17,367 -,300
(Constant) -33,773 -3,419

Unstandardized coefficients

D, =-33.77+0,00001* APC+1,606* EF +37,105*CR -17,367TJ
D, =-3.419+0,00001* APC+4,460* EF —2,451*CR -0,3007TJ
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e La tabla de funciones en los centroides de los grupos muestra las
coordenadas de la proyeccién del centroide de cada grupo sobre la

funcién discriminante.

Tabla 29: Funciones en los centroides de los grupos

Functions at Group Centroids

Function
Cluster Number of Case 1 2
1,00 1,972 ,223
2,00 -3,394 ,376
3,00 -,258 -,181

Unstandardized canonical discriminant functions
evaluated at group means

e La probabilidad a priori aplicada a cada grupo es que son
equiprobables, es decir que tienen la misma probabilidad de que una

agencia pertenezca a un grupo.

Tabla 30: Probabilidades a priori

Prior Probabilities for Groups

Cases Used in Analysis

Cluster Number of Case Prior Unweighted | Weighted
1,00 ,333 19 19,000
2,00 ,333 8 8,000
3,00 ,333 40 40,000
Total 1,000 67 67,000

e Las funciones discriminantes candnicas se pueden observar para cada

cluster:
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Gréfico 22: Cluster 1
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Gréafico 24: Cluster 3

Canonical Discriminant Functions
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Aqui se observa la distribucion de las agencias segun el grupo al que
pertenecen. En el clusterl estan las agencias centradas pero en el cluster 2 las
agencias son mas dispersas, y en el cluster 3 también estan centradas, lo que
mejora la separacion de los grupos.

La Matriz de Confusion muestra el nimero de casos de cada grupo o
cluster. Se incluyen también tres columnas que indican el nimero de casos
predichos de cada grupo. La celda en la que se cruza cada especie consigo
misma es la mas importante, pues si todos los casos observados se predicen
correctamente, es una muestra de una buena prediccibn, como se puede

observar en este caso:

Tabla 31: Clasificacion de las agencias

Classification Result:¢d

Predicted Group Membership

Cluster Number of Case 1,00 2,00 3,00 Total
Cases Selected Original Count 1,00 19 0 0 19
2,00 0 7 1 8
3,00 9 3 28 40
% 1,00 100,0 ,0 ,0 100,0
2,00 ,0 87,5 12,5 100,0
3,00 22,5 7,5 70,0 100,0
Cross-validated® Count 1,00 19 0 0 19
2,00 0 7 1 8
3,00 9 4 27 40
% 1,00 100,0 ,0 ,0 100,0
2,00 ,0 87,5 12,5 100,0
3,00 22,5 10,0 67,5 100,0
Cases Not Selected  Original Count 1,00 14 0 3 17
2,00 0 7 1 8
3,00 2 2 16 20
% 1,00 82,4 ,0 17,6 100,0
2,00 ,0 87,5 12,5 100,0
3,00 10,0 10,0 80,0 100,0

a. Cross validation isdone only for those casesin the analysis. In cross validation, each case is classified by the functions
derived from all cases other than that case.

b. 80,6% of selected original grouped cases correctly classified.
C. 82,2% of unselected original grouped cases correctly classified.
d. 79,1% of selected crossvalidated grouped cases correctly classified.

Se observa que 9 agencias inicialmente ubicadas en el cluster 3 son

clasificados ahora en el cluster 1, y 3 agencias que anteriormente pertenecian al
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cluster 3 pertenecen ahora al cluster 2, en el cluster 3 s6lo existe un cliente que

era del cluster 2.

Continuando con el proceso de entrenamiento de las funciones
discriminantes, se aplica lo anteriormente analizado con las variables fijas para el
grupo de validacién, se crea una variable que identifique al grupo de
entrenamiento y de validacion. El total de agencias es 90:

Tabla 32: Namero de casos, Entrenamiento y Validacion

Analysis Case Processing Summary

Unweighted Cases N Percent
Valid 90 80,4
Excluded Missing or out-of+ange 0 0
group codes ’
At least one missing 0 0
discriminating variable ’
Both missing or
out-of-range group.coldes 0 o
and at least one missing
discriminating variable
Unselected 22 19,6
Total 22 19,6
Total 112 100,0

La matriz de Confusion del grupo de validacion y de entrenamiento es:

Tabla 33: Matriz de Confusién

Classification Result$:¢d

Predicted Group Membership

Cluster Number of Case 1,00 2,00 3,00 Total
Cases Selected Original Count 1,00 29 0 0 29
2,00 0 13 0 13
3,00 3 2 43 48
% 1,00 100,0 ,0 ,0 100,0
2,00 ,0 100,0 ,0 100,0
3,00 6,3 4,2 89,6 100,0
Cross-validated® Count 1,00 27 0 2 29
2,00 0 11 2 13
3,00 4 4 40 48
% 1,00 93,1 ,0 6,9 100,0
2,00 ,0 84,6 15,4 100,0
3,00 8,3 8,3 83,3 100,0
Cases Not Selected  Original Count 1,00 7 0 0 7
2,00 0 3 0 3
3,00 0 1 11 12
% 1,00 100,0 ,0 ,0 100,0
2,00 ,0 100,0 ,0 100,0
3,00 0 8,3 91,7 100,0

a. Cross validation isdone only for those casesin the analysis. In cross validation, each case is classified by the functions
derived from all cases other than that case.

b. 94,4% of selected original grouped cases correctly classified.
C. 95,5% of unselected original grouped cases correctly classified.
d. 86,7% of selected crossvalidated grouped cases correctly classified.
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Las agencias estan claramente ubicadas en los respectivos cluster, obteniendo un
error del 13,3% en la clasificacion total, lo cual ratifica la consistencia de la
clasificacion de las agencias.

5.5 RESULTADOS

Como se puede observar en la tabla 33, se tiene un nivel de acierto del
95,5%, para el grupo de test o prueba, cuyo error se debe a la mala clasificacién
de tres clientes del cluster 3 (inicialmente) que pasan en el prondstico al cluster 1
y dos clientes del cluster 3 pasan al cluster 2. Nuevamente se observa que el
nivel de acierto es alto. La varianza total explicada por la primera funcion

discriminante es del 97%, que es alta.

La matriz de confusién para la ejecucion del modelo segun las variables
seleccionadas de los grupos de entrenamiento y validacion frente al grupo de test

0 prueba es:

Tabla 34: Matriz de confusion del grupo de test o prueba

Classification Resultd

Cross-validated®

Predicted Group Membership

Cluster Number of Case 1,00 2,00 3,00 Total
Cases Selected Count 1,00 5 0 2 7
2,00 0 2 1 3
3,00 0 0 12 12
% 1,00 71,4 ,0 28,6 100,0
2,00 ,0 66,7 33,3 100,0
3,00 ,0 ,0 100,0 100,0

a. Cross validation isdone only for those casesin the analysis. In crossvalidation, each case is
classified by the functionsderived from all cases other than that case.

d. 86,4% of selected crossvalidated grouped cases correctly classified.

En la tabla se identifica que el error cometido en los grupos de
entrenamiento y validacién al aplicar las funciones discriminantes, del 20%,
mientras que el error cometido al aplicar las funciones discriminantes del grupo de

entrenamiento al grupo de test o prueba es del 13.6, siendo un error aceptable.



112

Respecto a los costos por cada tipo de error, el mas costoso seria crear
una agencia con estructura para negocio pero el comportamiento sus clientes sea
transaccional, es decir que sea del cluster 1y reciba un tratamiento del cluster 2.
En la matriz de confusion para las agencias del grupo de test o prueba se comete
un error no costoso cuando a las agencias con comportamiento de negocio son
clasificadas en el cluster tanto transaccional como de negocio. Asi mismo, dos
agencias del grupo transaccional son clasificadas en el grupo tanto transaccional
como de negocio, por tanto en ninguno de los dos casos se produce un error

grave.
Los resultados fueron sometidos a validacion por los expertos en negocios
y del canal fisico del banco ratificando la clasificacion de las agencias,

conceptualizadas de la siguiente forma:

Gréafico 26: Clasificacion por cluster segin comportamiento transaccional y de

negocio
TRANSACCIONAL
— O
S| K Z:TuAsl\tleSrASCIONAL Y DE NEGOCIO
o
= < (cluster 3)
@
n o JTRANSACCIONAL
8 | 2 |ypEnEGcocio  [NEGOCIO
=] 5 (cluster 2)
(cluster 3)
BAJO ALTO
— ~— g
negocio

Para complementar los resultados del analisis de la clasificacion de las

agencias se estudia la distribucion geografica de las agencias.
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Tabla 35: Distribucién geogréfica de las agencias por grupo

GRUPOS * REGIONAL Crosstabulation

Count
GRUPOS
testo
entrenamiento |validacion prueba Total
REGIONAL COSTA
CENTRO 3 4 !
Eg?gé 11 8 1 20
CUENCA 6 1 7
GUAYAQUIL 11 5 5 21
MACHALA 3 1 2 6
ORIENTE 3 2 5
QUITO 13 3 7 23
e ) RS I B
e 2 Y Y
Total 67 23 22 112

Como se puede observar en el grupo de test o prueba no existen agencias
de la regional Costa Centro. Las regionales con mayor representatividad son

Quito, Guayaquil y Costa Norte.

La distribucion de las agencias segun el segmento al que pertenecen,
transaccional, transaccional y negocio o Unicamente negocio se muestra en la
tabla 36.
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Tabla 36: Agencias por segmento y regional

REGIONAL * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case
transaccional y
transaccional [ negocio negocio Total

REGIONAL COSTA CENTRO Count 4 3 7
% within REGIONAL 57,1% 42,9% 100,0%

COSTA NORTE Count 11 1 8 20
% within REGIONAL 55,0% 5,0% 40,0% 100,0%

CUENCA Count 7 7
% within REGIONAL 100,0% 100,0%

GUAYAQUIL Count 5 3 13 21
% within REGIONAL 23,8% 14,3% 61,9% 100,0%

MACHALA Count 4 2 6
% within REGIONAL 66,7% 33,3% 100,0%

ORIENTE Count 2 3 5
% within REGIONAL 40,0% 60,0% 100,0%

QUITO Count 2 10 11 23
% within REGIONAL 8,7% 43,5% 47,8% 100,0%

SIERRA CENTRO Count 5 2 5 12
% within REGIONAL 41,7% 16,7% 41,7% 100,0%

SIERRA NORTE  Count 3 8 11
% within REGIONAL 27,3% 72,7% 100,0%

Total Count 36 16 60 112
% within REGIONAL 32,1% 14,3% 53,6% 100,0%

El mayor porcentaje de agencias transaccionales se observa en la regional
Costa Centro, seguida por Costa Norte, Machala. Las agencias de las regionales
Cuenca, Guayaquil y Sierra Norte muestran altas agrupaciones en las agencias

con caracteristicas transaccional y de negocio.

El mayor nimero de agencias enfocadas al servicio del negocio esta en
Quito. La distribucion de las agencias por cada segmento segun la regional, es

decir la relacién por columnas se muestra en la tabla 37:
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Tabla 37: Regional por segmento

REGIONAL * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case
transaccional y

transaccional negocio negocio Total
REGIONAL COSTA CENTRO Count 4 3 7
% within Cl
6 within Cluster 11.1% 5.0% 6.3%

Number of Case
COSTA NORTE Count 11 1 8 20
% within Cluster

Number of Case 30,6% 6,3% 13,3% 17,9%

CUENCA Count 7 7
% within CI

o within Cluster 117% 6.3%

Number of Case

GUAYAQUIL Count 5 3 13 21
% within Cluster

Number of Case

MACHALA Count 4 2 6
% within Cluster

Number of Case

ORIENTE Count 2 3 5
% within Cluster

Number of Case

QUITO Count 2 10 11 23
% within Cluster

Number of Case

SIERRA CENTRO Count 5 2 5 12
% within Cluster

Number of Case

SIERRA NORTE Count 3 8 11
% within Cluster

Number of Case

Total Count 36 16 60 112

% within Cluster
Number of Case

13,9% 18,8% 21, 7% 18,8%

11,1% 3,3% 5,4%

5,6% 5,0% 4,5%

5,6% 62,5% 18,3% 20,5%

13,9% 12,5% 8,3% 10,7%

8,3% 13,3% 9,8%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

La mayor concentracion de las agencias en el segmento transaccional se
observa en la regional Costa Norte. Asi mismo, la mayor concentracion del
segmento de negocio esta en Quito. En el segmento transaccional y de negocio

la mayor concentracidon se observa en Guayaquil, seguido por Quito.

Un analisis complementario que ratifica la caracterizacion de las agencias
esta relacionado con los activos fijos que tiene cada agencia segun el grupo al
gue pertenece. En la tabla 38, se observan algunos resultados que permiten
concluir que las agencias que pertenecen al segmento de negocio tienen activos
per capita en mayor monto que el resto de segmentos, seguido por el
caracterizado por un comportamiento de negocio y transaccional y finalmente por

el segmento de agencias con enfoque transaccional.
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Tabla 38: Activos fijos per capita en délares por segmento

SEGMENTO Activos per capita ($

Transaccional 35.248,35
Negocio 108.908,18
Transaccional y Negocio 63.202,90
Total general 60.746,83

Fuente: caso de estudio 2003

Comparando estos resultados con el dato de linea de base dado para el
costo o activos fijos (60.746 USD), existe una mejor distribucion de los recursos
dependiendo del tipo de agencia que se desea crear, es decir que crear una
agencia Unicamente transaccional tiene menos costo que crear una agencia
enfocada al negocio. Por tanto, la aplicacion de la clasificacion de las agencias
permite distribuir la inversion del banco en cada agencia en forma correcta y

acorde a las necesidades de transaccionalidad y de negocio que tenga la agencia.

En cuanto a las agencias transaccionales, el banco tendria un ahorro de
917.945 ddlares que pueden ser invertidos en mejorar la atencién de los clientes
en las agencias clasificadas como negocio y —negocio y transaccionalidad- y

aumentar la rentabilidad del banco.

La medicion de la satisfaccion del cliente se debe realizar a través de una

encuesta, cuyo formulario se muestra en el Anexo 17.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES

La metodologia de clasificacion de agencias bancarias desarrollada en
esta tesis se basd en criterios estadisticos de andlisis de datos y
prondstico, que permitieron fundamentar técnicamente la toma de
decisiones y direccionar correctamente los recursos de la organizacion
de donde se obtuvo el caso de estudio. El proceso logico aplicado
puede ser utilizado en distintos campos de accion donde la generacion
de datos y su transformacion en informacion es lo mas importante.
Desde la recoleccion de los datos, la generacion y seleccion de
variables hasta el prondstico del comportamiento de nuevos individuos,
hace de esta metodologia una fusion de criterios y pasos que se
pueden generalizar a las necesidades de cada institucién bancaria para
conocer sus agencias y mejorar sus servicios con una inversiéon mas

focalizada.

El caso de estudio aplicado en esta tesis ofrecié informacion suficiente
para el andlisis que fue en beneficio del banco y del mejoramiento de la
calidad del servicio al cliente. Algunas agencias cambiaron su
estructura fisica, segun las necesidades del cliente ya sea

transaccional o de negocio.

El andlisis cluster, el analisis de componentes principales y el analisis
discriminante consienten una pérdida de informacion, pero se obtiene

una ganancia en significacién, estudian la estructura de bases de datos
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grandes suministrando una representacion simplificada de la misma,

pero mas significativa, sencilla 'y facil de ver.

La clasificacion de las agencias por el tipo de servicio que ofrecen al
cliente respondié a las necesidades del area de marketing y de
canales, ya sea por la optimizacion de los recursos como por el
mejoramiento del servicio al cliente. A los gerentes de estas areas les
permitié realizar estudios concretos en cada uno de los 3 grupos,
cruzarlos con otras variables que consideraban relevantes de la
interaccion diaria de la agencia con el cliente. Los resultados fueron
favorables para la clasificacién y ratificé la asignacion de la mayoria de

las agencias a cada grupo.

Las herramientas utilizadas en la metodologia propuesta son
exhaustivas por tratar toda la informacion disponible. Permitieron
analizar de manera simultdnea gran cantidad de datos, lo cual, es
importante en marketing. El estudio inicia con 11 variables
seleccionadas por los gerentes e involucrados en el estudio, y la
metodologia propuesta determind la seleccion de 4 variables como
relevantes, es decir significativas, y son: Aums per capita, clientes
resto, eficiencia financiera y transacciones juridicos. En conclusion, la
reduccion de variables ayudé a entender mejor la caracterizacion de los
grupos. Estas variables recogen informaciéon de los ejes de negocio y
transaccional, siendo los campos Aums per capita y eficiencia
financiera consideradas de negocio; y clientes resto y transacciones

juridicos como transaccional.

La conceptualizacion de cada grupo se basé en los resultados
obtenidos del analisis Cluster y del andlisis discriminante. Un grupo
esta caracterizado por una alta transaccionalidad, otro con un monto de
negocio intermedio y transaccionalidad media y otro con un mayor
enfoque de negocio. A través de la aplicacién de la clasificacion, el

banco tendria un ahorro importante de novecientos mil délares,
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aproximadamente, en activos fijos, en el grupo de agencias de
caracteristicas transaccionales, con la posibilidad de mejorar los
activos fijos de las agencias de los otros grupos.

Con la clasificacién de las agencias se puede diferenciar el tipo de
servicio que se debe brindar al cliente del banco. Si un cliente va a una
agencia clasificada como de negocio recibira asesoria comercial y
financiera, mientras que en una agencia transaccional no la encontrara,
por tanto los clientes con necesidades de negocio se concentraran en
los grupos de agencias de negocio y —negocio y transaccional-; pero
las personas que no pertenecen al banco realizardn sus transacciones
en las agencias calificadas como transaccionales. Las agencias que
pertenecen al grupo transaccional y de negocio recibiran a clientes y no
clientes del banco, pero internamente ofreceran también un servicio
diferenciado, puesto que es necesario reducir el tiempo de espera del

cliente en la cola del banco y ofrecer un mejor servicio.

El paquete estadistico utilizado en la aplicacion de los diferentes
métodos es el SPSS, es un paquete de facil uso y muestra una vision
sintética de las relaciones entre las filas y columnas de grandes tablas.
Se convierte asi en un nuevo medio de comunicacion, entre el

investigador y los datos para obtener informacion.

La metodologia de clasificacion recoge la importancia y relevancia que
tienen las herramientas de andlisis de datos en el mundo de la
informacion, es una respuesta a la necesidad de segmentar todo tipo
de datos. Dia a dia, grupos de investigacion con distintos enfoques
agrupan la informacion y la clasifican, por ejemplo, se conoce cuantas
personas pertenecen a niveles de pobreza en el mundo, qué paises
son mMAas ricos que otros, qué cantones en el Ecuador son mas
vulnerables, que empresas segun un conjunto de indices son las mas
productivas, cuales son mis clientes mas rentables, cuéles puntos de

venta atienden a mis clientes importantes, etc. Esta metodologia
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responde a la necesidad de clasificar los datos para convertirlos en
informacion de una manera l6gica y técnica, basdndose en

conocimientos matematicos de analisis de datos.
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RECOMENDACIONES

Al analizar datos reales, se debe tomar en cuenta que existen factores
gue intervienen y que no son controlables, por ejemplo, la ausencia de
datos y falta de flujo de la informacion de un &rea a otra. El efecto de
estos factores no puede ser cuantificado, por lo que no son medidos
por el paquete, pero deben ser mencionados.

La metodologia de clasificacion aplicada al caso practico analiza
Ganicamente variables cuantitativas, tanto en el analisis de
correlaciones, andlisis de componentes principales, analisis cluster y
analisis de discriminante. Para el caso del analisis discriminante si se
requieren variables cualitativas se recomienda que sus valores sean
recodificados, mediante la creacion de nuevas variables, a valores
numéricos que correspondan en algun sentido a las categorias
originales. Cuando una variable tiene dos categorias se puede
codificar como 0 (ausencia de la cualidad) y 1 (presencia de la
cualidad), si tiene mas de dos categorias, debe generarse tantas

variables como total de caracteristicas menos uno.

Los métodos de analisis de datos aplicados para realizar la
clasificacion de las agencias bancarias tienen criterios técnicos que
deben ser conocidos y perfectamente manejados por el investigador,
puesto que la falta de validez de algun criterio estadistico puede
invalidar la clasificacion y los resultados no responderan a la realidad.

Se recomienda a las empresas que tienen interés en mejorar y
optimizar sus recursos y focalizar la toma de decisiones, utilicen
herramientas estadisticas en sus estudios y andlisis de las bases de
datos. De esta manera tendran un sustento matematico y estadistico
gue combinado con su experiencia explicaran cientificamente la

realidad de su entorno.
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ANEXO 1: Tamafo de la Economia
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ANEXO 2: Crecimiento econémico



ANEXO 3: Distribucion de hombres y mujeres en el Ecuador

nombre provincia

nombre sexo

poblacion total

Azuay Hombres 279,792
Mujeres 319.754

Bolivar Hombres 83,156
Mujeres 86,214

Cafar Hombres 95,010
Mujeres 111,971

Carchi Hor_nbres 75,834
Mujeres 77.105

Chimborazo Hombres 190,667
Mujeres 212.965

Cotopaxi Hombres 169,303
Mujeres 180,237

El Oro Hombres 266,716
Mujeres 259.047

Esmeraldas Hombres 197,150
Mujeres 188,073

Galapagos Hombres 10,204
Mujeres 8.436

Guayas Hombres 1,648,398
Mujeres 1,660,636

Imbabura Hombres 167,818
Mujeres 176,226

Loja Hombres 197,595
Mujeres 207,240

Los Rios Hombres 335,279
Mujeres 314,899

Manabi Hombres 596,502
Mujeres 589,523

Morona Santiago Hombres 57,425
Mujeres 57,987

Napo Hombres 40,284
Mujeres 38,855

Orellana Hombres 46,798
Mujeres 39,695

Pastaza Hombres 31,988
Mujeres 29,791

Pichincha Hombres 1,167,332
Mujeres 1,221,485

Sucumbios Hombres 70,139
Mujeres 58,856

Tungurahua Hombres 213,513
Mujeres 227,521

b Hombres 39,662
Zamora Chinchipe Mujeres 5535
. Hombres 37,788

Zonas no delimitadas Mujeres 24300
TOTAL 12,156,608




ANEXO 4: Poblacion Econémicamente Activa

Fuente: SIISE
Ordenar Provincias Indicador Grupo
1 Azuay 192,688 2
2 Bolivar 51,250 1
3 Caniar 65,168 1
4 Carchi 48,277 1
5 Cotopaxi 93,169 1
6 Chimborazo 126,608 1
7 El Oro 145,068 1
8 Esmeraldas 91,990 1
9 Guayas 877,737 5
10 Imbabura 89,589 1
11 Loja 122,361 1
12 Los Rios 166,443 1
13 Manabi 302,241 2
14 Morona Santi 28,358 1
15 Napo 19,764 1
16 Pastaza 15,515 1
17 Pichincha 661,992 4
18 Tungurahua 138,107 1
19 Zamora Chinc 22,953 1
20 Galapagos 4,759 1
21 Sucumbios 27,948 1
22 No delimitada 18,557 1
23 Orellana 17,008 1
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ANEXO 5: Ingreso Total personal segun quintiles



ANEXO 6: Pobreza por Necesidades Bésicas Insatisfechas

Fuente: SIISE

nombre provincia porcentaje numero |poblacion total

Azuay 53| 318,834 599,546
Bolivar 771 129,602 169,370
Cafiar 70| 144,593 206,981
Carchi 60 91,207 152,939
Chimborazo 67| 271,834 403,632
Cotopaxi 76| 265,338 349,540
El Oro 58| 302,411 525,763
Esmeraldas 76| 292,925 385,223
Galapagos 41 7,563 18,640
Guayas 61| 2,027,210 3,309,034
Imbabura 58| 200,150 344,044
Loja 68| 276,165 404,835
Los Rios 77] 502,608 650,178
Manabi 75| 887,380 1,186,025
Morona Santiago 76 87,538 115,412
Napo 77 60,986 79,139
Orellana 83 71,524 86,493
Pastaza 67 41,346 61,779
Pichincha 41| 970,474 2,388,817
Sucumbios 82 105,430 128,995
Tungurahua 61| 270,475 441,034
Zamora Chinchipe 77 58,754 76,601
Zonas no delimitadas 87 62,864 72,588
TOTAL 0.612606| 7,447,211 12,156,608




ANEXO 7: Distribuciéon Bono Solidario
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Fuente: SIISE
Regién Provincia Madres Tercera edad | Discapacitados | Total beneficiarios
Costa El Oro 54,537 11,893 664 67,094
Costa Esmeraldas 36,358 6,851 367 43,576
Costa Guayas 292,116 56,799 1,792 350,707
Costa Los Rios 69,216 10,913 218 80,347
Costa Manabi 126,461 30,165 1,410 158,036
Costa Galapagos 630 110 0 740
Costa No delimitadas 2,505 241 11 2,757
Sierra Azuay 37,146 10,559 523 48,228
Sierra Bolivar 19,053 6,240 122 25,415
Sierra Canfar 15,621 4,542 136 20,299
Sierra Carchi 8,844 3,080 46 11,970
Sierra Cotopaxi 27,341 7,664 189 35,194
Sierra Chimborazo 37,816 12,073 196 50,085
Sierra Imbabura 28,540 11,899 282 40,721
Sierra Loja 39,333 14,265 475 54,073
Sierra Pichincha 146,375 35,801 1,445 183,621
Sierra Tungurahua 33,477 10,985 240 44,702
Amazonia Morona Santiago 6,857 1,182 38 8,077
Amazonia Napo 11,629 1,660 56 13,345
Amazonia Pastaza 4,248 720 53 5,021
Amazonia | Zamora Chinchipe 7,721 1,276 93 9,090
Amazonia Sucumbios 10,172 1,158 33 11,363
Amazonia Promedio pais 153 27 0 180




ANEXO 8: IMPORTAR DATOS DESDE EXCEL A SPSS

Una vez elaborada la tabla en EXCEL:

Figura 1:

E3 Microsoft Excel - pruebas_index4.

archiva  Edicién  Yer Insertar Formato  Herramientas Datos  Yentana 7

Dedan ey B @ =-[4 Mm@ 7 ccomeaiwy 'B'NXE__@!.§€

B1 - A& COD_AGE
A B C D E F G H | J K il L =i
& = =
& @ 2 =
E o & o o o &
1 E 2 g 5 & & m E 8 3 5
2 [ 39[AMBATO 604536 036| 091119954 1465,5| 059055648 190225387 | 0,04679107| 0,02351334| 09296956
3 [ 49 |CUMARNDA, 575484 895| 0,76606107| 1699.3125| 094294247| 0,48015678| 0,08579655( 0,05662188| 085758157
4 B B7 [PILLARC 413991 386| 079172528 1378,8| 1,00357505| 060404567 | 0,08263625| 0,01799747| 0,89936625
5 B 128|SUR AMBATO 2946598 D46| 0,89505722| 1976 77778| 071556091 0,39351453| 0,08050674| 0,02883245| 088966081
6 5 22 |CUENCA 2562971,31| 0/367054| 3127,36364| 0F1602838| 1,95600493| 0,09123837( 0,03318476| 087557586
7 5 QHUAVNA CAPAC 4249652 804| 0 B515101| 1864 47368| 077049282| 1,02440138| 006056616 0,0236998| 021573404
8 5 37 |CENTRO CUENCA 387450 613| 0,84174649| 2305,13333| 0,726865627| 085857849 | 0,05620999( 0,00896287 | 093482714
9 5 76| TOTORACOCHA 375995 263| 089468136 2846,8| 0,87136092| 163910262 | 0,06849606( 0,00808338| 092342055
10 5 77 |ORDOREZ LAZO 384560 071] 1,05761714| 2006,11111| 093011983 0,7835728| 0,04411765( 0,00917141] 024671094
" 5 75|REMIGIO CRESPO 580424 307 | 082571844 2819| 0,55290319| 0,70280882| 0,07112223| 0,02072903| 020814868
12 5 78|AZ0GUES 564628 839| 0,68193072| 180390909 | 0OF6524108| 1,60783283| 0,07948244( 0,01579566| 09047218
13 5 161 |GUALACED 390384 986| 0,83954865| 1997 33333 | 0,873399587| 0,89231012| 003442936 D,0093339| 020623674
14 5 166 | ARENAL 418945 708| 0,74688407| 2553 BB667 | 0,85312601( 0,38135593| 0,09376624| 0,015715816| 089051431
15 5 167 |SUCRE 519468 368| 082755228 1923,2| 057453163 06002662, 00738255| 003559965 089057485
18 2 13|ESMERALDAS 780332 337| 0,860304588| 2269.77419| 0,89020644| 0,7/8613494| 0,05142433( 0,02731429| 092126138
17 2 87 | ATACAMES 189762819 132262714 1875.8| 092571886 0,71043975)| 0,03444621) 0,01563328| 0,84992051
18 2 88 |LAS PALMAS 322880,779| 1.148639376 264125| 09679793 0,75178246| 0,05036232| 002137681 082526087
19 2 93 |GUININDE 222580 563| 1,09895082| 196263636 07437587| 0,79087516| 00244872 00122435 09632692
20 2 113|0LMEDO ESMERALD[ 201187 033|  1.2893357 3254 5| 0,78940752| 0.47382483| 0,04057858| 0.01647346| 054264736
21 3 1 |GUAYAGUL TORRE] 36274126| 07175442| 1858.21063| 1,09694872| 1,20524672| 0,11155262| 0,05606062| 083150656
2 3 19| CENTENARIO 508359 ,183| 1,02514301 1174,1| 046999397 0,69186501| 0,041583328| 0,04890803| 050925865
23 3 20|MERCADO CENTRAL|  352166,13|  1,1102526| 138535714| 095332801| 0,44480036| 0,04626175( 0,02507088| 092866736
24 3 25|av. DE LAS AMERIC) 542093 164| 0,90758843| 169230769| 095191673| 066793025 003963885 0,0320414| 092831575
25 3 30|ALBAN BORJA. HB4202 205| 0,87293663| 170566667 | 0,85950857| 0,77889797 | 0,05394345( 0,04501488| 090104167
26 3 44|LA ALBOR&DA, 586663 706| 0,89250115| 1527 88462 0,594524| 064506377 | 0,04930819( 0,02888311| 09217987
27 3 45|URDESA 721788 709| 0,80245003| 1455,10526| 07813661( 0,92166539| 0,12966778| 0,04556961| 082436261
28 3 48|OLMEDC GUAvAQU|  322586,93| 117157178 2278375| 0,94613541| 0,48670473| 0,03311258]| 0,01903974| 084784768
29 3 55| CENTENARIO SUR 344369 854| 1,2372903| 1563,52381| 1,05183492| 054845868 | 0,02861534( 0,01166323| 095982143
30 3 568y ACUCHO 362745 399| 1,20349823| 1495 27273| 0F9661357| 0,51944573| 0,04004004( 002127127 | 093868863
il 3 5614 DAULE 387968,105| 1,04367362| 1354,08333| 0,53286653| 0,81148272| 0,022965082( 0,02856761] 09484715
32 3 106 |LIBERTAD 292034 374| 1,19203541| 1582 69231| 0,89766625( 0,53476055| 0,02966163| 0,02548596| 0 94485241
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En el paquete SPSS version 10 se abren las siguientes pantallas, en: File, Open, Data y

se selecciona el tipo de extensién “.xlIs” y se escoge el documento, Abrir:

Figura 2:
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Para el andlisis se reemplazan los valores missing o faltantes a través del siguiente
proceso: en la barra de herramientas seleccionar Transform, Recode, Info Same
Variables y la opcion Old and New Values, donde se transforman los missing en ceros.

Figura 3:
- [=]x]

=S B | =B | o | ElElE 9@
1oef 1,23237927711103
Jl ™ Recode into Same Variables X chpay o or cpc tj thpav
40 [ o1 ESEEE e 08
| @ Ném :;ivanabl&s = 64 a1 5 8 5230 08 12
] | @ e Paste 58 04 04 EAEEES 1 09
" e 51 ki 14 49 69,12 3 13
1 ® L] gcbpav | &3 2 02 9% B8 08 05
1 2 d Cancel 59 0 04 6 46193 05 kil
o ¥ Help 78 05 05 ENGE ki o7
1 [ 59 12 04 84 B4B47 o 12
1 | 57 0 03 &7 5008 i3 10
k3 09 02 I 3 A
1 [ | 7 03 02 EE 12 08
To[agencia_13 T76772.1 55| 207555 o1 51 04 03 93B89S 06 A1
13|agencia_14 4144943 106 203125 0 E2 06 o1 93 47529 3 a1
14|agencia_15 2663763 103 173400 1,18 49 5 02 @2 28904 o3 09
15| agencia_16 5420932 ENRREE] 55 &7 04 03 93 BIp2 13 o7
16| agencia_18 5516288 68 180391 & 161 08 02 0 s 04 a7
17| agencia_19 6334782 73| 197848 84 102 05 03 2 a2 3 05
18| agencia_20 2127289 145 212273 101 El 03 02 95 37509 3 06 F
15| agencia_21 2112157 00| se0s0 E3 B 06 04 Ell 1350 3 19 ,[
20| agencia_22 262656,1 102 2408 50 E 116 04 o1 95 4250 o3 05 E
21| agencia_25 320069,0 115 164709 77 7 03 [E o4 3mp2 18 06
22| agencia_27 3038407 102| 109738 54 k3 18 05 77 97,15 13 14
23 agencia_23 2354403 106 204875 £9 5 i3 02 2 2205 13 10
24| agencia_31 2319457 58] 117100 il &7 o7 o1 = 02 08
25| agencia_32 8705452 EEE 70 58 09 03 & 61553 10 13
26| agencia_33 3519493 EEREEE 53 3 i o1 g7 st 5 06
27| agencia_34 5083592 103 17410 A7 = 04 5 ENE 1 05
23| agencia_35 3443699 124 158352 105 65 03 o 96 B067 = 05
29| agencia_36 3BT4E0 6 84| 230513 73 6 06 o1 EEE 08 09 :
30| agencia_38 2222136 115 160943 56 7 03 03 94 3866 3 o7 F
[+ [+ [\ Data View £ Variahle View / I - B = e 7 = L‘J

E L T == e
;

Luego, se analiza la distribucién de cada variable cuantitativa seleccionada en el estudio

y se identifican los datos atipicos, a continuacién se observan algunas pantallas:

En el mend Analyze, Descriptives statistics, Frecuencies obtienen la mediana, la media,

la desviacion estandar, el sesgo y la cutosis, y se guardan las variables estandarizadas.
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Figura 4:

tabla_final - SPSS Data Editor

File Edit v¥iew Data Transform i

iaraphs  Utilities  Window  Help

EIEI%IJ_IJ Reparts P el el
1: aavpy a Compare Means ] L
General Linear Model 3 Explare. -
apc | ef Correlate . v | cj cr cpc tj thpav | aavpy | var
1] 1855791 1.2 Regression K 04 01 05 377 82 09 03 EE]
2| B4424E0 £ Loglinear v 11 05 35 52300 05 12 37
3| 2767147 11 Classify b 04 04 oz 343 36 1 09 43
4 527405 2 E Data Reduction 3 B1 37 14 A9 B3 12 as 13 55
5| 3340453 14 Scale 4 53 02 0z o5 E41 83 0s 05 35
5| 8259632 7 Monparametric Tasts 4 =E] 10 04 55 461,93 05 11 34
7| seaz0z2 g Time Series ’ 75 05 05 0 572,00 1 o7 31
5| 2023443 7 ;‘:'I;;Z'Respme : 53 12 04 54 548 47 07 12 17
9| sross27 E  Missing value Analysis. . =7 10 03 a7 570,08 i’ 10 43
10| 4189457 o } s EC] 09 ] EE] 307 50 05 11 A7
11| 189762 & 132 187540 a3 71 n3 0z ES 377 40 a2 na 32
12| avETTz 95| 207885 101 A1 n4 nz EE] FE3 85 & A1 A1
13| 4144943 106 203125 a0 33 i’ o1 EE] 475 29 i A1 £
14| 286376 3 103 173400 1,18 45 ns nz az 299 14 nz ns E=]
15| s42093 2 a1 1692 31 a5 57 4 JiE] EE] Ga5 52 RE] ied 26
16| sR4E28 A FE| 180331 A7 161 g nz an 541 00 n4 4 27
17| Gamaraz 73| 197848 a4 10z ns JiE] az 47112 ns ns 26
18] 2127208 145 212273 101 El 03 0z 25 7508 s 06 24
18] 2112187 Jilx] 990,50 35 a3 06 04 a1 13,50 A RE] 0z
20| 262555, 102 240850 a9 1,16 04 i} 25 420 50 [iE] 05 E]
21| 3200890 115 164709 77 71 03 [iE] 94 293 42 R 05 El
22| 3033407 102 1097 38 58 38 A8 s 77 o7 15 RE] A4 A8
23| 2354403 106 204875 =2 57 05 1] a2 220 50 RE] A0 A0
24| 2319457 95 117100 50 E7 o7 o1 o2 282 57 [iA] 03 A5
25| 8705452 83 1827 33 70 58 09 [iE] 57 E15 53 10 A3 39
26| 3819493 93| 183733 a3 S 0z o1 o7 817 71 0= [ 38
27| sbE3ss 2 103 117410 A7 [EE] 04 0= a1 550,20 1 05 A3
28| 3443899 124 156352 105 S 03 01 ES 550 57 [iE] 05 31
29| 3m7aE0E 84 230513 73 ES 05 01 93 520 57 0= 09 38
0| 2223 E 1,158 160943 56 71 03 [iE] 94 363 56 05 o7 25 -
[« [» |\Data View A variable view 7 o] _ D | o o - »
Descriptives SPSS Processor is ready
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El resultado es una tabla con el siguiente formato:

Figura 5:
Statistics

APC EF TPC ET TNC CBPAV CJ CR CPC TJ TBPAV AAVPY

N 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118 118
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 445568,8 ,9917 R007,9939 ,8640 ,7194 (6,085E-02 |2,369E-02 ,9155 | 488,5008 |7,681E-02 |(7,751E-02 ,3508
Median 365082,1 ,9940 [1970,7000 ,8536 ,6572 [4,984E-02 |1,944E-02 ,9265 | 471,1790 (7,128E-02 |7,327E-02 ,3615
Std. Deviation 314786,5 ,2956 | 575,5724 ,2551 ,3406 [4,482E-02 |1,650E-02 |5,841E-02 | 266,7338 |[4,106E-02 |2,922E-02 ,1085
Skewness 2,326 -,599 1,257 2,023 2,253 3,543 3,254 -3,907 1,076 2,023 ,860 -,495
Std. Error of Skewness ,223 ,223 ,223 ,223 ,223 ,223 ,223 ,223 ,223 ,223 ,223 ,223
Kurtosis 8,474 3,611 3,211 10,955 7,305 20,051 20,329 24,477 3,279 8,344 1,561 1,331
Std. Error of Kurtosis 442 442 442 442 442 442 442 442 442 442 442 442
Minimum ,00 ,00 990,50 ,35 ,29 ,00 ,00 ,49 ,06 ,02 ,02 ,00
Maximum 2029443 1,96 4431,00 2,43 2,43 37 ,14 1,00 1595,40 31 ,19 ,62
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ANEXO 9: AGENCIAS ELIMINADAS SEGUN CRITERIOS
Luego de identificar los limites en los cuales se eliminaran las agencias segun cada
variable. En el paquete SPSS se puede realizar este proceso a través de los siguientes
pasos:

1. Menu Data

2. Select case

3. If condition is satisfied

Figura 6:

o)

=
' —ﬁ Select
i on & Alcases e | copar < cr cpe ] thpav aavpy
- Ipe © If condtion s satisfied gi’ ?? g; :Z 2;25 g: ?g :
- et ! : ! i ! ! .
| - ﬁmplg o 58 o1 o1 ECIEEE K 09
"] | otpar [ ] 37 14 49 69,12 8 RE
o £3 0z 02 95 B@ 8 05
— o " Based on time or case range 59 10 o1 8 181953 05 kil
] [P 78 05 05 90 B2 1 o
|2  Use fiter vaiable: 59 12 o1 B4 54847 a7 12 k
o ?:f:y | — &7 10 [iE] &7 ET0(8 5 0 B
] |& Zecoreisrtitzane 8 JiE] 02 I 6 Kl B
| |8 Zocoreler) e Unselected Cases Are 7 03 02 ] 12 8 :
T [®zscowrPrizeel | ¢ o 51 04 03 9 e85 5 i
[]| -t EE] 06 o1 9 4159 6 Kl
Current Status: Da not fiter cases A9 05 02 m 260,14 03 i)
H 57 04 03 9 BwE2 13 4
Paste | Reset | Concsl | Hep | 161 08 02 90 &A1 04 o7
L0 EFEEE EELIC - TI7EA i 102 05 03 92 4naz ] 05
18|agencia_20 212783 145 212273 101 g1 03 02 95 37509 05 6 E
18] agencia_21 2112187 o oSl E3 ES i 04 o 1380 ] 19 i
20|agencia_22 2625551 102 240650 ] 1,16 04 o1 95 4850 a 05 :
31|agencia_26 300069, 115 164709 77 7 03 03 94 3EE 18 6 E
22| agencia_27 03840,7 102 108738 59 8 18 05 77 97,15 13 4 :
Z3|agencia_29 2354403 105 204875 £9 57 06 02 92 2080 13 10 B
24| agencia_31 231945,7 98 1T ] &7 o7 o 2] & 02 8 ¢
25|agencia_32 870545,2 EIRCE] 70 58 JiE] 03 7| b1553 10 RE :
6| agencia_13 3619493 ] 93 85 0z o1 @7 s 05 6
27| agencia_34 508359,2 103 117410 a7 £9 04 05 E=F] 1 05
28|agencia_35 344359, 124 158352 105 55 03 o1 9% B50E7 ] 05
20| agencia_36 EZET B4 2613 73 3 i o 93 eE7 8 9
30|agencia_38 2222135 115 160943 56 7 03 03 94 3BE6 6 4
[ > \Data View £ Variable view ]« - - e = =
SPES Processor is ready

F

74 Inicio

Cuando las restricciones son ingresadas se corre el filtro de seleccion de las agencias

gue deben ser eliminadas.
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Figura 7:

Se genera la

labla_final - SPSS Data Editor

Fio Fi Vew Data Tronsform fnobves Gophs Uiltos Widow Help variable Filter que
[ contiene la
= cr ztbpay | zaavpy | filter var - . . .
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20075 152346 aas41] [ 1 \
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oot 1pemes 1819 \_ 0 /

-1.02756 31089
96739 - 06376

©

e Al L s, oo o ez
= 2va] : K [
Q.bcuc 0] _odete ||| ioE SR s ® [5a000
i E
26042 126663 54T
b . . ;
Q:> pav “ Continue |  Cancel Help B S5 e
- = 14743 42083 36003
22020 SanFE - peils
06| e | Reset | Cancel | Hep | s BT CIR )
T B9 T D, s Ut AT 13481 B0 -B07st
18| 153725 jigg34]  gHi00]  SE610|  -5I47| 3632 596D - 75350 - 99678

-3.354820 176779 -2,02925 ) -1.12890 118158 00BEs -,13780
20| 11050 69236 (0BE23| 10005 -54193|  -gE3E|  A7504
21| 54553 G703 974 -03500  -pE20B| 14505 49308
22| 10526 156200 109083 100335 25B403| 1 SBTAD 241572 146718 127244 214034 132017
23 21751 07031 - 67344 - 43184 -08021 -0E159 07834 100478 1,41199 87816 A7327
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2| smwer 7222 gm® -208W -71922|  -7315 gew9 pO797 22116 -g7873) 3689
29| 50723 51625 54136 0981 -00355| -gU7E 33161 12059 01602 46701 28991
30 52269 -B9247 119222 -03766 - 66638 28939 42958 - 44855 -30118 - 40633 - 00647
[ I\pata View £ Variable view / e e i
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ANEXO 10: PARTICION DE LA BASE DE DATOS

1. Eliminar las agencias que cumplieron las restricciones para datos atipicos.

Inicialmente abrir el ment DATA, Select Cases, If condition is satisfied y Select

Case, if, y digitar la condicion:

Figura 8:

tabla_final - SPSS Data Editor
Fle Edit view Data Transform Analyze Graphs Utiities ‘Window Help

- Select

lel \Data View £ variable View

IR0

apc ~
- gel = 4l cases
I e & If condition s salisfied
| ®e I | eliming == 1
- gtﬂbc © Randam sample of cases &) agencia - slirins ™~ 1 o
chpaw = L
— n Sample... & apc :
@i [t ]
Bor  Based anlime s case rangs gf’
- || pc -
] [& p_lﬂﬂ"_ﬂﬁ @ =l I | 7l Fureiors [ -] [ -
— | thpav Use fiter variable: gmbc | =l >=| 415151 Faspeme :
— | aavpy n chpay | =1l al2] 8] ANY[test valus, value ) — .
|| | ZscoreltPr) [zape ] %2 Y I P .
|| | Zscore(EF) [ze] Unselected Cases Are | | 1] _Delete | |SPEMTRMIzvaLie :
@ Zscora{TPC) [2tpc] [6‘ Fitered © Deleted gfpﬁ _Delte | {FpF sERNOLL it v .
1 ~ - — . | =
| Curert Status: Da ot fter cases W tbpav v Conine | Concel | Help :
] 0| Paste | Fesel | Carcel | Hob | 181 i} 7] o0 &40 04 o7 ;
—T7[Fgencia_To BT, EEINL S 102 05 03 52 47,2 08 05 E
18agencia_20 212726 8 145 212273 101 a1 03 2 55 37509 05 06 F
19]agencia_21 21121 87 0| 93050 35 3 06 04 El 1350 31 13 i
20[agencia_22 262555 1 102] 240650 9 1,16 04 o1 55 42850 03 05 :
21]agencia_25 320089 0 115 1647,09 77 71 03 03 84 3EEE2 iE 0 E
22[agencia_27 303840 7 102 109738 59 38 18 05 77 57,15 13 14 ‘
23[agencia_29 235440 3 106 208875 £9 57 06 02 2] 22050 13 10 i
24[agencia_31 231945 7 96 117100 50 B7 o7 o1 52 o287 0z 08 i
25| agencia_32 870545 2 83| 1627 33 70 58 09 03 87| 61553 10 13 E
26| agencia_33 361949 3 a3 183733 3 £ o2 o1 EIEER 05 06 -
27 |agencia_34 508359 2 103 117410 47 £ 04 05 51 65020 KL 05 4
26| agencia_35 344369 5 124] 156352 105 B 03 o 56| GEDET 08 05 :
29|agencia_36 357450 & A4) 230513 73 3 06 o1 53 B0E7 08 3
30|agencia_38 20213 6 115 1609,43 56 71 03 03 54 IEBE6 06 7

|5PSS Processor is ready

Luego seleccionar Deleted, y OK.

2. Paraformar los tres grupos, se utiliza el proceso: ment DATA, Select Cases,

Random Sample Cases y Simple Size y en Exactly los 67 casos:
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Figura 9:

File  Edit

View Data

Transform  Analyze  Graphs

Utiities Window  Help

ZIII \ Data View A Variahle view

£ pll cases c chpay cj cr cpc t thpay aavpy =

- | condition is satisfied A0 04 ol 95 377 82 0a na ]
B4 1 05 85 52300 08 12 H
: 58 04 4 92 34336 Akl 9 K
:x] 02 0z 25 64183 05 s K
: Sample Si 59 10 04 86 46193 05 M E
— © approsimately [ % of all cases ;3 :?g :gg ::S 2;5:32 :;é :?; t
- %:{:pav o Exact\le? cases from the first 112 cases‘ 38 09 o2 B89 307 A0 06 Ak f
I D guet — o | - | 1 03 0z 95 377 40 12 06 :
| | zscon WD I EIREE i A1 04 Jix] 23 689,85 06 M K
| | ZecorelEF T e 39 06 o1 23 47529 06 AAl 3
| |# Zscoe(TPC) [2tpc] 3 @ Filtered " Deleted A9 05 0z 92 295,14 03 Jut] E
e B7 04 Jix] 23 698 52 13 o7 -
Current Status: Da nat fiker cases 161 Juls] oz a0 541,00 04 o7 F
B 102 05 03 92 471,12 09 05 P
B 0| Feste | Feset | Concel | e | El] m o2 55 asm 05 I3 E
_W7 B2a5a,1 T e &0 hiz] 1,16 04 m 95 42880 03 0s k
18]|agencia_26 3200630 1,15 164709 77 71 03 03 24 39382 15 & K
19]agencia_27 3038407 1,02 109738 ] 35 18 05 77 97,15 13 14 *
20| agencia_29 2354403 108 204875 B9 &7 Juls} 2 92 22050 13 AL ‘1
21|agencia_31 2319457 B8 171 A0 7 07 o1 92 28257 02 i K
22| agencia_32 70545 2 B3| 1627 33 70 58 fuz} Jux] a7 61553 10 13 3
23| agencia_33 381945 3 B3 1837 33 53 F& 02 o1 a7 817,71 05 i E
24| agencia_34 508355 ,2 103 11740 kN ==l 04 i) 21 650,20 Al & K
26| agencia_35 3443639 124 1568352 1,08 =) 03 jul] 26 G50 57 09 s 3
26| agencia_36 387450 6 B4 230513 73 86 06 o1 23 52067 05 Jut] 3
77| agencia 38 227213 115 1609 43 56 71 03 03 94 368 85 0B o7 E
28| agencia_33 5718927 00| 296258 83 32 04 o1 25 826,50 07 9 3
29| agencia_40 227264 5 1,04 203433 1,21 70 03 o1 25 38333 04 s :

30| agencia_42 463463 ,1 1,23 4061 B0 1,02 1 07 03 20 472 B0 04 05

\SPSS Processor is ready

3. Luego de escoger los 67 casos se filtra la tabla y se seleccionan con el

proceso los grupos de validacion y prueba o test.

mismo
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ANEXO 11: ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES (ACP)

Con la tabla elaborada se realiza el siguiente proceso para realizar el ACP:
1. En el menu se selecciona Analyze, Data Reduction, Factor
Figura 10:

atipicos - SPSS Data Editor

File Edb View Data Transform Graphs LUtiities Window Help
~ »
L2 =1 T T oY - 5L
1 sgencia 3 Compare Means »
agencia ‘ a General Linear Model ' tno chpav o] cr cpo t] thpay aavpy =
Correlate »
1[[agencia_1 |1 Regression v i i 0 1 ELC] i 0
2|agencia_2 8 Loginear 3 1 o 0 1 523 a 1}
3|agencia_3 2 Classify » 1 o 0 1 343 o 0
4|agencia_5 k| D- 3 1 a 1} 1 642 a 1}
5|agencia_6 g Scae 4 1 0 0 1 452 0 0
B|agencia_7 5 Monparametric Tests b 1 1 1] 0 1 E72 1] 0
7|agencia_10 g Hi.f:\ms : 1 1 [1] 0 1 70 [1] 0
B|agencia_11 4 Mulpls Responss N 1 o o 0 1 3038 o 0
9|agencia_12 1 Hissing Valus Analysis... 1 1 a 1} 1 377 a 1}
10)agencia_13 4 1 1 o 0 1 690 o 0
11|agencia_14 414494 1 2031 1 o o 0 1 475 o 0
12[agencia_15 256376 1 1734 1 o o 0 1 299 o 0
13|agencia_16 542093 1 16592 1 1 a 1} 1 699 a 1}
14|agencia_18 564629 1 1804 1 2 a 1} 1 541 a 1}
15|agencia_19 638478 1 1978 1 1 o 0 1 471 o 0
16[agencia_20 22729 1 2123 1 1 o 0 1 375 o 0
17 [agencia_22 262555 1 2407 1 1 0 0 1 429 0 0
18|agencia_26 320069 1 1647 1 1 a 1} 1 394 a 1}
19|agencia_27 303841 1 1097 1 o] o] 0 1 97 o] 0
20|agencia_29 235440 1 2048 1 1 o 0 1 21 o 0
21|agencia_31 231946 1 1171 1 1 o 0 1 283 o 0
22|agencia_32 870545 1 1627 1 1 a 1} 1 616 a 1}
23|agencia_33 351949 1 1837 1 1 a 1} 1 a1a a 1}
24|agencia_34 508359 1 174 0 1 o 0 1 Ba0 o 0
25|agencia_35 344370 1 1564 1 1 o 0 1 B51 o 0
26|agencia_36 3a74al 1 2305 1 1 0 0 1 521 0 0
27 |agencia_38 222214 1 1602 1 1 a 1} 1 369 a 1}
2B|agencia_39 671893 o] 2963 1 o] o] 0 1 827 o] 0
28] agencia_40 227265 1 2034 1 1 o 0 1 383 o 0
30)agencia_42 463469 1 4082 1 1 o 0 1 473 o 0 -
[« [ I\Data View 4 Variable View f ] o : 2 _>|—1
Factar SPSS Processor is ready

2. Luego, en la ventana se seleccionan las variables que seran analizadas y no
importa si no estan estandarizadas puesto el PAQUETE SPSS realiza este
proceso automaticamente:

Figura 11:

0= O e O v ] )
1 agencia agencia_1
agencia ape of tpe et tnc | cbpar cj cr cpe 1 tbpav aavpy *
1[ay ] 0 1 EI] [ [
2| ag i - 0 0 1 523 i i
3|ag Vaiisbles o ] [ 1 343 0 0
4]ag - [ a 0 1 642 0 0
5]ag icss [ 0 1 152 0 0
6|ag Reset a 0 1 672 0 0
7|ag a 0 1 570 0 0
Cancel
8|ag J a 0 1 aos 0 0
9ag Help a 0 1 377 0 0
10]ag v a 0 1 90 0 0
land | a 0 1 475 0 0
Selection Varlable,
12[and |5 3 EE— a 0 1 293 0 0
gupos v

13|y L 4 a 0 1 93 0 0
14]a6q [Descriptives...| Estiaction... | Rotation Scores Opliars o o 1 541 0 0
15| ag | | | | [ [ 1 gl 0 0
16| agemeTs_20 2725 T T T a 1) 1 ars ] ]
17| agencia_22 262555 1 2407 1 1 ] i 1 423 0 0
18| agencia_26 320069 1 1647 1 1 ] i 1 394 [ [
19| agencia_27 303841 1 1097 1 ] ] 0 1 97 0 0
20 agencia_29 235440 1 2049 1 1 ] 0 1 21 0 0
21 agencia_31 231946 1 171 1 1 a 0 1 283 0 0
22| agencia_32 670645 1 1627 1 1 a 0 1 616 0 0
23 agencia_33 391949 1 1837 1 1 a 0 1 818 0 0
24| agencia_34 508369 1 174 a 1 a 0 1 650 0 0
26| agencia_35 344370 1 1564 1 1 a 0 1 851 0 0
26| agencia_38 387451 1 2306 1 1 a 0 1 521 0 0
27| agencia_38 222214 1 1609 1 1 a 0 1 383 0 0
28| agencia_39 671893 0 2983 1 a a 0 1 827 0 0
28| agencia_40 227285 1 2034 1 1 a 0 1 383 0 0
30| agencia_42 453489 1 4082 1 1 a 0 1 473 0 0 .

[ > ]\ Data view £ iariable view B 1 : e : :

SPSS Processor is ready
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3. Enla misma ventana se abre la pestafia Descriptives donde se marca:
a. Statistic - Inicial Solution
b. Continue
Figura 12:

&

=33 =5 L] i a8 FlE BER %l
1: agencia agencia_l
agencia me | & L we [ @& tne | chpav o or cpe i thpay aavpy =
1[50 0 0 1 378 0 0
2]age™ 0 0 1 523 0 0
3509 [ zepe 0 0 1 343 i 0
Aagd | oot Statisics 0 0 ! 642 0 0
5lagg | @ ztpo I~ Univariate descriptives £ 0 0 1 482 0 0
S an W Iritel solution QE‘WE‘ Rt s s 1 2;5 E s
ag

8| au: (o] 0 0 1 308 i 0
5] ag Coreltion Hatrs Help i i 1 7 il i
70] ag W Coeffcients I~ Inverse a 0 1 ] 0 0
1] ag g;ﬁ”“ I~ Significance levels [~ Fiepiodueed i] i] 1 475 [i] i]
12]a8 | gy appy | | Detominent [~ Antiimage 1 [ 1 299 il [1]
13 ag T~ KMD and Bartletts test of sphericky i i 1 659 il i
14| ag 0 0 1 541 i 0
15/ ag: 1) 1) 1 471 ] 1)
16| ageeTa_2 2729 T T 0 0 1 375 i 0
17| agencia_22 262555 1 2407 0 0 1 ] i 0
18| agencia_26 320069 1 1647 0 0 1 394 i 0
19[agencia_27 303841 1 1097 a a 1 a7 o a
20|agencia_23 235440 1 2043 0 0 1 221 i 0
21| agencia_31 731948 1 171 0 0 1 283 i 0
22| agencia_32 870545 1 1627 0 0 1 B1E 0 0
23| agencia_33 381949 1 1837 0 0 1 815 i 0
24| agencia_34 508359 1 1174 0 0 1 650 i 0
25| agencia_35 344370 1 1564 0 0 1 651 0 0
26|agencia_36 387451 1 2305 0 0 1 521 i 0
27 |agencia_38 222214 1 1609 0 0 1 369 i 0
28|agencia_39 671893 ] 2963 0 0 1 827 0 0
29| agencia_40 227265 1 2034 0 0 1 383 i 0
30| agencia_42 453469 1 4062 0 0 1 473 i 0

[T~ I\Data View £ Variable View 5 il -

[ % anExos [l Fe2 - Microsoft

4. Una vez obtenida la matriz de correlaciones y la primera corrida del ACP, se
analizan las comunalidades, los valores propios y la varianza explicada.

Figura 13:

Communalities

Initial Extraction
APC 1,000 ,821
EF 1,000 ,691
TPC 1,000 ,573
ET 1,000 , 761
TNC 1,000 , 751
CBPAV 1,000 ,819
CJ 1,000 ,620
CR 1,000 ,918
CPC 1,000 772
TJ 1,000 ,520
TBPAV 1,000 , 716
AAVPY 1,000 ,400

Extraction Method: Principal Component Analysi

4.1 Como se observa, las comunalidades son cercanas a 1 o superiores al 0.5, por lo

tanto son adecuadas.
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4.2 En la tabla estan los valores propios superiores a 1 y una varianza explicada en

el primer factor del 34% aproximadamente.

Figura 14:
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance [ Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 4,053 33,771 33,771 4,053 33,771 33,771
2 1,777 14,806 48,577 1,777 14,806 48,577
3 1,413 11,774 60,350 1,413 11,774 60,350
4 1,121 9,340 69,690 1,121 9,340 69,690
5 ,914 7,614 77,304
6 ,844 7,036 84,340
7 ,666 5,550 89,890
8 ,542 4,518 94,408
9 ,301 2,507 96,916
10 217 1,807 98,722
11 , 153 1,278 100,000
12 5,372E-16 4,477E-15 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

4.3 Por ultimo estan los coeficientes de cada variable respecto a los factores. La

variable mas importante para el primer factor es “Clientes Resto” con un

coeficiente de -0,9, seguida por “Clientes Banca Privada y Alto Valor” con un

coeficiente de 0,859. Para el segundo factor es la variable “Clientes Per capita”

con 0,853.
Figura 15:
Component Matrix@
Component
1 2 3 4
APC ,585 ,681 -,109 |5,428E-02
EF -,327 -,462 ,608 |[-1,01E-02
TPC -,454 ,137 | -5,59E-02 ,587
ET -,388 |-2,43E-02 ,364 ,691
TNC -,335 -,306 -, 726 , 133
CBPAV ,859 -,239 -,101 , 115
cJ 717 -,262 -,135 ,137
CR -,901 ,270 ,122 -,133
CPC -,205 ,853 (7,158E-03 |-5,08E-02
TJ ,463 |-1,01E-02 ,512 -,209
TBPAV , 761 222 ,249 , 161
AAVPY ,483 ,102 |9,052E-03 ,395

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 4 components extracted.
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4.4 En este primer ACP no se obtuvo la matriz de covarianza puesto que se genera
una matriz no definida positiva, es decir que existe linealidad entre las variables

estudiadas y se elimina la variable CR.

4.5 Una vez eliminada la variable CR, en la misma ventana se abre la pestafia
Descriptives donde se marca:
a. Statistic - Inicial Solution
b. Coefficient Matriz > Coeficientes, KMO and Barleth test o sphericity
c. Continue

Figura 16:

Factor Analysis: Descriptives

Statiztics

[ Urivariate descriptives
Cancel

[+ [nitial zolution

4l

Help

Correlation b atrix

v Coefficients [ Inverse
[ Significance levels | Reproduced
[ Determinant [ Anti-image [

[v EMO and Bartlett's test of sphericity

d. En la Pestafa Extraction seleccionar Scree Plot > Continue

Figura 17:

Factor, Analysis: Extraction

b ethod: F'rir'u::i|:|.3| compaonents
Analyze Dizplay Cancel
™+ Corelation matrix W Unrotated factar solution
" Covarance matrix v Scree plot M
E stract

* Eigenvalues over |1

" Mumber of factars:

b asirumn Iterations for Convergence: 25

e. En la Pestafia Rotation seleccionar Varimax—> loading plot > Continue, se
obtiene la rotacién ortogonal de los factores y un grafico de la distribucion

de los individuos en los factores.
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Figura 18:

Factor Analysis: Rotation E|
" Mone " Quartimas - I
* “Yarmas " Equamas ﬂ

" Direct Oblimin " Promas Help

o o

Dizplay
[v Rotated solution v Loading platiz]

b awimum |berations for Convergence: 25

f. En la Pestafia Scores seleccionar Saves as variables> Method—>

Regression - Continue, con este proceso se generan las puntajes de

cada factor por el método de regresion.

Figura 19:

Factor Analysis: Factor Scores @

[v Save as vanables
b ethiod C
_ ancel
{* Regression
" Bartlett Help

" Anderson-Fubin

[ Digplay factar score coefficient matrs

g. Los resultados son analizados en el documento de esta tesis.
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ANEXO 12: ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES PARA 4 Y 2 FACTORES

Siguiendo el proceso anterior y seleccionando en la pestafia Extraction el numero de

factores se obtienen los siguientes resultados:

Para cuatro factores: Factor Analysis

Figura 20:
Correlation Matrix
cJ TBPAV__| AAVPY EF TPC ET TNC CPC N APC CR
Correlation  CJ 1,000 ,314 ,275 -,157 -,244 -,169 ,008 -,244 ,390 313 -,763
TBPAV 314 1,000 ,440 -,281 -,219 -,159 -,516 -,105 ,320 ,486 -,558
AAVPY ,275 440 1,000 -,162 -,176 -,010 -,029 -,025 ,196 ,258 -,322
EF -,157 -,281 -,162 1,000 ,028 ,290 -,103 -,142 ,070 -,460 174
TPC -,244 -,219 -,176 ,028 1,000 ,333 ,130 ,164 -,256 -,181 ,303
ET -,169 -,159 -,010 ,290 ,333 1,000 ,018 ,030 -,122 -,165 ,293
TNC ,008 -,516 -,029 -,103 ,130 ,018 1,000 -112 -,337 -,262 ,150
CPC -,244 -,105 -,025 -,142 ,164 ,030 -,112 1,000 -,051 477 ,349
N ,390 ,320 ,196 ,070 -,256 -,122 -,337 -,051 1,000 ,191 -,276
APC ;313 ,486 ,258 -,460 -,181 -,165 -,262 477 ,191 1,000 -,401
CR -, 763 -,558 -,322 174 ,303 ,293 ,150 349 -,276 -,401 1,000
Figura 21:
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Mey er-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. ,567
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 475,785
Sphericity 55
Sig. ,000
Figura 22:

Com munalities

Initial Extraction
CJ 1,000 ,690
TBPAV 1,000 , 707
AAVPY 1,000 ,488
EF 1,000 ,701
TPC 1,000 ,561
ET 1,000 , 767
TNC 1,000 , 787
CPC 1,000 , 766
TJ 1,000 ,520
APC 1,000 ,818
CR 1,000 ,808

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Figura 23:
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3,389 30,807 30,807 3,389 30,807 30,807 2,546 23,143 23,143
2 1,714 15,585 46,392 1,714 15,585 46,392 1,845 16,772 39,914
3 1,401 12,739 59,130 1,401 12,739 59,130 1,719 15,626 55,540
4 1,110 10,088 69,218 1,110 10,088 69,218 1,505 13,678 69,218
5 ,855 7,771 76,989
6 ,822 7,476 84,465
7 ,627 5,702 90,166
8 ,517 4,702 94,869
9 271 2,465 97,333
10 ,178 1,615 98,948
11 ,116 1,052 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Figura 24:
Scree Plot
4
q
3
Py
1
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Component Num ber
Figura 25:
Component Matr i%
Component
1 2 3 4
CJ ,703 -,340 -,194 ,206
TBPAV 778 , 137 247 ,148
AAVPY ,515 [2,838E-02 | -1,64E-02 471
= -,371 -,460 ,593 [ -3,47E-02
TPC - 477 ,234 [ 1,478E-02 ,528
ET -,391 |8,199E-03 ,400 ,673
TNC -,375 -,227 -, 745 ,201
CPC -,113 ,861 |7,592E-02 | -8,05E-02
T ,523 -,151 ,450 -,147
APC ,639 ,635 | -7,32E-02 |4,327E-02
CR -,819 ,308 ,150 -,140

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 4 components extracted.
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Figura 26:
Rotated Component Matrix
Component

1 2 3 4
CJ , 796 | -4,71E-02 |3,158E-02 -,232
TBPAV ,587 ,302 ,518 | -6,26E-02
AAVPY ,633 ,199 [9,829E-02 ,194
EF -,271 -,683 ,328 ,232
TPC -,176 |[8,422E-02 -,265 ,673
ET -3,70E-02 -,189 (5,409E-02 ,853
TNC 2,843E-02 -,129 -,877 [7,001E-03
CPC -,419 , 7137 ,136 , 169
T ,292 | -9,84E-02 ,622 -,195
APC ,327 ,795 ,257 -,113
CR -,833 | -3,66E-03 -,135 , 311

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax w ith Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

Figura 27:
Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4
1 773 ,300 ,405 -,384
2 -,321 ,920 ,114 ,193
3 -,192 -,249 ,882 ,350
4 ,512 ,030 -,210 ,832

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normaliz ation.

Figura 28:

Component Plot in Rotated Space

1,0 a5
CBIC
tb[‘J] \
5
aavpy
g t
Somponent2 R ) g
, el cr

00 00
Componentl ' "~ Component3
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En este grafico estd la nube de puntos de las variables proyectada sobre los tres

primeros factores que explican el 56% de la varianza.

Para dos factores:

Factor Analysis

Las comunalidades disminuyen para cada variable en especial para las variables

eficiencia transaccional y transacciones no core.

Figura 29:

Com munalities

Initial Extraction
CJ 1,000 ,610
TBPAV 1,000 ,624
AAVPY 1,000 ,266
EF 1,000 ,349
TPC 1,000 ,282
ET 1,000 ,153
TNC 1,000 ,192
CPC 1,000 , 754
TJ 1,000 ,296
APC 1,000 ,811
CR 1,000 ,766

Extraction Method: Principal Component Analysis.

La representacion gréfica de la varianza explicada por los valores propios se muestra a

continuacion:

Scree Plot

4

Com ponent Num ber

2

3 4

10

11
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Figura 30:

Component Matrik

Component
1 2
CcJ , 703 -,340
TBPAV , 778 ,137
AAVPY ,515 |2,838E-02
EF -,371 -,460
TPC - 477 ,234
ET -,391 |8,199E-03
TNC -,375 -,227
CPC -,113 ,861
T ,523 -,151
APC ,639 ,635
CR -,819 ,308

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 2 components extracted.

Figura 31:

Rotated Com ponent Matrix

Component
1 2
CJ ,780 |[4,038E-02
TBPAV ,617 ,494
AAVPY ,438 ,272
EF -,104 -,581
TPC -,530 |[-2,44E-02
ET -,347 -,181
TNC -,220 -,379
CPC -,513 ,701
TJ ,531 ,119
APC ,255 ,864
CR -,867 -,124

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax w ith Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 3 iterations.

El primer factor esta caracterizado por un comportamiento del tipo de clientes que
atienden las agencias, las transacciones y los montos (CJ, TBPAV, AAVPY, TPC, ET, TJ,
CR) y el segundo factor esta caracterizado por los per capita de los clientes, los montos y
eficiencia financiera (EF, TNC, CPC, APC).
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Figura 32:
Component Transform ation Matrix
Component 1 2
1 ,877 ,481
2 -,481 877

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax w ith Kaiser Normalization.

Figura 33:

Component Plot in Rotated Space

1,0
apc
a
cpc
a
tbpav
5 o
aavpy
a
tj
tpc i ¢l
a
0.0 cr o
o et
a
tnc
a
5 ef
a
-1,0 . .
-1,0 -5 0,0 ,5 1,0

Component 1

Como se puede observar en el grafico existen: un grupo formado por las variables APC,
TBPAV, AAVPY, CJ, TJ ; otro grupo formado por las variables CR, ET, TNC, EF, TPC y

mas alejada, al parecer con comportamiento dominante propio CPC.

Las diferencias que existen entre las diferentes corridas con diferente nimero de factores
se observan en los valores de la comunalidad de cada variable respecto al nimero de

factores seleccionado.
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ANEXO 13: ANALISIS CLUSTER

1. En el menu Analyze seleccionar: Classify->Hierarchical Cluster

Figura 34:
tabla_final_train_wvalidation_test_sin_atipicos - SP55 Data Editor,
File Edit Wiew Data Transform B Graphs  Utilities Window  Help
~ Reporks 4
m -1
L |E |§| ﬂ | | J Descripbive Skatiskics k I|I—'| %|@|
1: agencia a4  Compare Means k
. General Linear Model ] | i | i
EI!;..]EFIEIEI a Correlate , B NG
1[agencia_1 1 Regression y 552 1 0
3|agencia_3 2 3 K-Means Cluster, ., 1
4lagencia_ 5 3 DataReduction (| Hierarchical Cluster... 1
5|agencia_f g Scale ¥ Discriminant. .. 1
= ager‘lcia 7 5 Monparametric Tests L4 ’DE' 1' 1
7| agencia_10 : ;‘mf’?el”es : 156 1 1
. urviva :
8 agenc?a—ﬂ 4 Multiple Response » ?54 1 0
|agencia_12 1 Missing Walue Analysis, ., ??E 1 1
10 agEnCia_13 Yrerre 7 =7 o 1 1
11 |agencia_14 414494 1 203 1 ]
12]agencia_15 25R376 1 1734 1 ]

2. Luego, seleccionar la variable correspondiente al primer componente principal de
Andlisis de Componentes Principales. En la pestafia Statistics escoger el rango

de cluster que se desea verificar:

Figura 35:
tne chpay cj | Cr
> zchpay A Wariablefs): oK, 0 0 o
@ 2o > REGR factor score 1 -
El Flierarchica Usier Analysis: »>tansiics
o \II & Hi hical Cluster Analysis: Statisti Pad
% le:ipl: _HE v Agglomeration schedule
> zthpay Carf [~ Prosimity ratrix Cape]
@ Zaavpy Label Cases by: H Cluzter Membership
& elimina | — 1 | None Help
® grupos Eluster " Single solution; I—
“# REGR factor score f* Cazes " “ariables ' Range of solutions:
> REGR factor score _ '
3 Display From |2 through |q chusters
— ¥ Statistics v Plots
Statigti Plak Method 5 ! J 0
atistics... ots... ethod... ave.. 5 0 0
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3. La mejor forma de ver como se llevé a cabo el proceso de agrupacion es
mediante la visualizacién de un grafico dendograma, en la pestafia Plots:

Figura 36:

Hierarchical Cluster Analysis: Plois [g|

[v Dendragram
Icicle

Al clusters ﬂ
" Specified range of clusters Help

i sep| B fT

" Maone

Orientation

f* ‘lertical " Horizantal

4. Para proceder a una medida de similitud se debe acudir a una consideracion del
nivel de media de la variable, que en este caso es cuantitativa. Asi pues, se
utilizara la Medida de Similitud de Intervalo y el método de agrupacion es la

Relacion entre Grupos:

Figura 37:

Hierarchical Cluster Analysis: Method rz|
Cluster Methad: |Between-groups link.age ﬂ Corntirue |
Measure Eariee]

" Interval: Squared Euclidean distance
Help

" Counts: | J
" Binary: | J
Transform Y alues Transform Measures
Standardize: |Mone - [ Absolute values

O I™ Change sign

i ™ Rescale to 0-1 range

5. Para guardar las variables del proceso de agrupacion:

Figura 38:

Hierarchical Cluster Analysis: Save New V... rz|

Cluzter Memberzhip m

" Mone -

" Single solution: I— ﬂ

* Range of solutions: Help
From IS_ through |5|_ clugters




Finalmente Continue - OK

En el anexo 12.1 cluster jerarquico se pueden observar los resultados de la

corrida del proceso mencionado.

Se realiza un analisis de frecuencias de las variables de agrupacion:

Figura 39:

M Frequencies

Y ariable[z]:

[A! agencia -~

> apc

> f

@} tpc

»e L]
& the

> chpav

o =

-

[v Dizplay frequency tables

Statistics...

@ Ayerage Linkage [Bebw
< Awerage Linkage [Betw
< Awerage Linkage [Betw

Chartz... Farmat..

1]4
Faste
Reset

Caticel

Help

LHHHE)

Los resultados son:

e Para b clusters:

Figura 40:
Average Linkage (Between Groups)
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 72 64,3 64,3 64,3
2 7 6,3 6.3 70,5
3 26 232 232 93,8
4 2 1.8 18 95,5
5 5 4.5 45 100,0
Total 112 1000 100,0
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e Para 4 clusters:

Figura 41:
Average Linkage (Between Groups)
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent Percent
Valid 1 72 64,3 64,3 64,3
2 9 8,0 8,0 72,3
3 26 23,2 23,2 95,5
4 5 4,5 4,5 100,0
Total 112 100,0 100,0

e Para 3 clusters:

Figura 42:
Average Linkage (Between Groups)
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent Percent
Valid 1 98 87,5 87,5 87,5
2 9 8,0 8,0 95,5
3 5 4,5 4,5 100,0
Total 112 100,0 100,0

151
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ANEXO 14: ANALISIS DE CLUSTER DE K-MEDIAS con 3 cluster.

En el menu Analyze seleccionar: Classify->K-means Cluster
Figura 43:

X
@ Qrupos ~ Yanables: 0k

B K-Means Cluster Analysis

> REGR factor score 1 4 REGR factor score 1§ Paste

#» REGR factar score E ——

& Awerage Linkage [f Resat

> Average Linkage I Cancel

C@) Average Linkage [t Label Cases by Tlp
v |

Murber of Clusters: H Method

(* |terate and claszsify © Classify anly

Centers »» [terate. .. | Save... Optionz...

1. En la pestafia Save seleccionar Cluster membership y Distance from cluster
center (pertenencia al cluster y distancia desde el centro del cluster,
respectivamente)

Figura 44:

K-Means Cluster: Save Mew Vari... g'

v Cluster membership Cantinue

[v Distance fraom cluster center Cancel

Help

il

2. En Options,
Figura 45:

K-Means Cluster Analysis: Options

Statizticz -

. Cantinue
[v Initial cluster centers
[v  AMNOWA table Cancel

[v Cluster information for each case

di].

Help
Mizzing Walues
f* Ewclude cases lishwize
(" Exclude cazes painwise

3. Finalmente OK.
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ANEXO 15: CARACTERIZACION DE LOS GRUPOS

15.1 GRAFICO DE LINEAS:
1. En Graphs->Line Charts>Multiple:

Figura 46:
Line Charts E|
eV Simple
Cancel |
@ kduiltiple Help |
;Eﬁg Cropline

Data in Chart Are

" Summaries for groups of cases
{+ Surmaries of separate vanables

£ Malues of individual cazes

2. Define—> se seleccionan todas las variables originales y la variable que identifica
los grupos:
Figura 47:

B Define Multiple Line: Summaries of Separate Yariables g|

B i -~ Lines Represent: 0K |
@ zthpay @ MEAM[apc] -

> zaavpy ‘:\ # MEAN[ef) Paste |
e elimina & MEANtpc) Pesel |
> gupos 5 MEAN[=t) b

@ REGHR factor score | Cancel |
@ REGR factor zcore Help |

# REGR fan:.tcur FCOME Categary Asis:

@ twverage Linkage [B ‘I\ |® Cluzter Mumber of Case
@ Average Linkage (B

> Average Linkage [B Template

@ Distance of Case fic [ Use chart specifications fram:

8| |

Titles... | Optionz...

3. OK= Analizar los resultados.
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15.2 Medias

1. Seleccionar Analyze->Compare Jeans->Means

Figura 48:
M Means

@, et D(gendent Lizt: 0k

@ e

@ acbpav ‘I\ @ - Faste

s 2o B

ez = |

g 2ope p |Lapericft  MNew bt
zl| Help

@b zthpay |ndependent List:

> zaavpy ‘:\ ‘@ Cluster Mumber of Case

[
[

Fofslaelel=

Reset

&> elimina

Options...
A auooz b e

2. Options:
Figura 49:

Means: Options

%)

Statigtics: Cell Statistics:

b edian ~ tean

Grouped Median 3 Murmber of Cazes
Std. Errar of kean Standard Deviation
Sum

kirirnLam

b amirmumm E'
Range

First

Last

Y arance

K.urtosis

Std. Errar of Furtosiz —
Skewness

Std. Error of Skewne

Harmanic: Mean e

Statiztics for First Layer
v Znova table and eta
[v Test for inearity

Continue | Cancel Help

3. OK. Los resultados son: la matriz de medias, la tabla ANOVA.




ANEXO 16: ANALISIS DISCRIMINANTE

1. Seleccionar en la barra de menu: Analyze-> Classify->Discriminant

Figura 50:

tabla final_ train_validation_test sin_atipicos - SP55 Data Editor

File Edit “iew Data Transform REREREEN Graphs  Ubiities  Window  Help
~ Reporks L4
L |E |%| | | J Descriptive Statistics k 'I'|n| %|{@}|
1 : agencia 4 Compare Means y
agencia 4 General Linear Model r -tpc | ot |
2 Cotrelate [
1 |agen|:|a_5 33 Regression ' _2555,83 1,29
2lagencia_12 185 Loglinear p 197550 H3
Fagencia_ 20 212 3 K-Means Cluster...
4|agencia_22 261 DataReduction ¥|  Hierarchical Cluster...
Alagencia_33 a5 Scals r Discriminant. . .
B|agencia_35 34;  Monparametric Tests b Reg3 g3 1,05
7|agencia_40 2z Time Series > 034,33 121
. < Survival »
d|agencia_42 B ) 051 60 1,02
- Mulkiple Response »
Hlagencia_51 27F Missing Yalue Analysis. . F70.00 1,01
10laoencia 52 2z P 990 50 112

2. Aparece el cuadro de diélogo:

Figura 51:

B Discriminant Analysis

4 REGR factor score
#» REGR factor soore
#» REGR factor score
C@) Average Linkage [E
C@) Average Linkage [
c’ﬁ) Average Linkage [E
4 Distance of Case fr

'

Select = | Statigtics. .. |

& elimina -
“# grupos ‘I\

[Erauping Y ariable:

Define Range. ..

Independents:

@ apc M
& el
# tpo v

FPazte
Reset

Cancel

ElifefE[

Help

" Enter independents together

* Use stepwize method

Method... | Classify...
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Donde: en Grouping Variable se muestra la variable de agrupamiento, en este caso

obtenida en el analisis cluster y se define el rango o nimero de grupos; en

Independents se muestran las variables independientes y debe ser minimo una. La
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lista independents con las variables independientes presenta dos opciones para

definir el método de introduccion y extraccion de variables independientes:

¢ Introducir todas las variables independientes juntas

e Usar Stepwise 0 método paso a paso: se utiliza para controlar la introduccion y

extraccion paulatinas de variables independientes. La introduccién se realiza en

funcion del nivel de significancia de la variable independiente.

3. Pulsar el bot6n select, donde aparece la opcidn Selection Variable, aqui se limita

el Analisis Discriminante al subconjunto de casos que tengan un valor numérico

especifico para una variable de seleccion, puede ser cualitativa o cuantitativa. En

este caso el subconjunto objetivo es el de entrenamiento, que se identifica en la

variable grupo con el codigo 1.

Figura 52:

4 eliming L

(@) REGR factor score E
#» REGR factor score

“#» REGR factor score

@ Average Linkage [E

[Erauping Y ariable:
[acl 101 3]

[V

|hdependents:

Reset

Caricel

UAHES

& Awerage Linkage [F @ ape A
& Awerage Linkage [F E B el = Help
& Distance of Caze fr B tpe 3
> pruebas -
b " Enter independents together
hd (* |lze stepwize method
| Statiztics... | Method... | Clazzify... | Save... |
Selection Variable:
grupos="+¢ Walue...
3nn::iajﬂ? 322660 5 Discriminant Analysis: Set Value
ancia_gd 319783 9
sncia_101 297411 7 Walue for Selection W ariable:
ancia_102 455027 3 1 Cancel |
ancia_104 201187 0 Help
ancia_ 112 242860 1 Q

B

i
s
e
o4

X

4. En el botén Statistics se observa:
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Figura 53:

- %]

- A [arouping ¥ ariable;
% ||m|na ]
@A Discriminant Analysis: Statistics
% E Descriptives b atrices =
v Means [v Within-groups comelation frcel
ey group
@ | W Univariate ANOWAs [+ wWithin-groups covarance elp
@0 W BowsM [+ Separate-groups covanance
@ H Funchion Coefficients ¥ Total cavariance
Iv Fizher's
W Unstandardized Continue | Cancel | Help |

Selection Y ariable:

Walue...

Estas opciones permiten obtener tablas de estadisticos descriptivos:

Means (medias). Proporciona medias, desviacion tipica de cada variable
discriminante par el total de los datos y para cada grupo de la variable
dependiente.

Univariate ANOVAs (ANOVAs Univariados). Realiza y muestra un ANOVA de una
via con cada una de las variables discriminantes, en relacion con los grupos
definidos por las variables independientes. Su funcion es contrastar la hipotesis
nula de que las medias de cada una las variables independientes son iguales para
todos los grupos.

Box’s M (test de M de Box). Permite contrastar la Ho de igualdad de Matrices
entre grupos, es decir las matrices de covarianza para cada grupo son muestras

[T l]

extraidas de la misma poblacion. Para muestras suficientemente grandes, un “p
no significativo indica que hay suficiente muestras suficientemente grandes, un “p”
no significativo indica que hay suficiente evidencia de las matrices difieren. ES

sensible a salidas de normalidad multivariada.

Ademas, los coeficientes de Funcién, que permite valorar la fuerza de la funcion de

clasificacion.

Fisher’s (coeficientes estandarizados de clasificacion de Fisher). Pueden usarse

directamente para la clasificacion. Permite obtener un conjunto de coeficientes



158

para cada grupo. Y se asigna un caso al grupo que tiene la mayor puntuacién
discriminante.

e Unstandardized (coeficientes no estandarizados de clasificacion). Estos
coeficientes s6lo pueden usarse para calcular las puntuaciones discriminantes no

estandarizadas.

En Matrices, se muestra la informacion matricial de los coeficientes discriminantes

para las variables independientes.

e Within Groups correlation (Matriz de correlaciones dentro de grupos). Muestra
una matriz conjunta de correlaciones a través de todos los grupos. Se obtiene
promediando las matrices separadas de covarianzas de todos los grupos antes de
calcular las correlaciones.

e Within-gropus covariance (Matriz de covarianza dentro grupos). Muestra una
matriz conjunta a través de todos los grupos, que podria diferir de la matriz total
de covarianzas. Se obtiene promediando las matrices separadas de covarianzas
de todos los grupos.

e Separate-groups covariance (Matrices de covarianza de grupos separados).
Muestra una matriz de covarianzas para cada grupo.

e Total covariance (Matriz total de covarianza). Muestra una matriz de covarainzas
para todos los casos de la muestra como un todo, es decir, como si fueran una
sola muestra.

Pulsar el botén Continue

5. Activada la opcién Use Stepwise Method aparece habilitado el botén Method. Al
activarlo aparece:

Figura 54:

Discriminant Analysis: 5te pwise Method

b ethiod Criteria

o fillks' larmbda o UszeF value

" Unesplained wariance Enty: |3.84  Removal W ﬂ
™ Mahalanobis distance Help

" Smallest F ratio " Use probability of F

" Rao'sW l_ l_
T

Diisplay
[v Summary of steps [v F faor painwize distances
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Method (Método). Permite especificar los criterios para la seleccion de las variables

independientes.

Wilks’ Lambda (Lambda de Wilks). Es la opcion por defecto. Se eligen para el
andlisis de las variables independientes que tengan el menor valor del estadistico
Lambda de Wilks. En cada paso de este proceso, se introduce de este modo la
variable independiente que minimiza el Lambda global de Wilks.

Unexplained varaince (Varianza no explicada). En cada paso, se introduce la
variable independiente que minimiza la suma de la variacion no explicada entre
los grupos.

Mahalanobis distance (Distancia de Mahalanobis). En cada paso, se introduce la
variable independiente que maximiza la distancia de Mahalobis para los grupos
mas cercanos. Ofrece una medida del grado de diferencia de los valores de un
caso respecto de la media de todos los casos. Una distancia de Mahalanobis
identifica un caso que tenga valores extremos sobre una 0 mas variables
independientes.

Smallest F ratio (Minima Razén de F). En cada paso, se introduce la variable
independiente que maximiza la minima razén de F entre cualquier par de grupos.
Se calcula a partir de la distancia de Mahalonobis entre grupos.

Rao’s V (V de Rao). También llamada Traza de Lawley-Hotelling, mide las
diferencias entre las medias de los grupos. En cada paso, se introduce la variable
independiente que maximiza el incremento de V de Rao. Al activar esta opcioén se
habilita el cuadro V-to-enter (Valor a introducir) que especifica el incremento
minimo de V para que una variable independiente se introduzca en el andlisis. El

valor p por defecto es cero.

Display (Mostrar). Permite especificar la visualizacion de la informacién adicional del

analisis:

Summary of steps (resumen de pasos). Seleccionada por defecto, proporciona
tables para la lambda de Wilks, las variables independientes
introducidas/extraidas, las variables independientes del andlisis y las variables
independientes fuera del andlisis. Muestra la tolerancia de todas las variables
independientes y los estadisticos utilizados para la seleccion de las vi. Se
muestran también los valores F, niveles de significancia y la tolerancia minima.
F for pairwise distances (F para distancias emparejadas). Muestra una matriz de
razones de la F emparejadas de cada par de grupos. Son tests de significancion

de las distancias Mahalanobis entre grupos. También es seleccionada.

6. Para la configuracion de criterios de clasificacion pulsar el boton Classify:
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Figura 55:

Discriminant Analysis: Classification

Prior Probabilities IJze Covanance M atrix
f+ Al groups equal " within-groups
. Cancel |
" Compute fram group sizes " Separate-groups
Help |
Dizplay Plots
W Cazewise results |v Combined-groups
[ Limit cases to first [v Separate-groups
v Surnmary table v Territarial map

v Leave-one-out classification

[v Replace missing values with mean

Proporciona el control de los criterios usados en la clasificacion de casos y de las
salidas ofrecidas a partir de la fase de clasificacién. Permite controlar el célculo de
probabilidades previas, obtener salidas de resumen de clasificacion y controlar la

clasificacién de casos con valores perdidos.

En Prior Probabilities (Probabilidades previas). Establece las probabilidades previas:

éstas se basan en la proporcidon muestral de casos de cada grupo.

e All groups equal (Todos grupos iguales). Considera iguales las probabilidades
previas de pertenencia al grupo son iguales. Dejar activada sélo esta opcion.

e Computes from group size (Calcular a partir de tamafios de grupos). Calcula las
probabilidades previas a partir de la proporcién muestral de casos de cada grupo.
No utilizar esta opcién si hubiesen fuertes diferencias en los tamafios maestrales.

En Display (Mostrar). Se dispone de las siguientes opciones:

e Casewise results (Resultados segun casos). Muestra, para cada caso, codigos
del grupo observado, el grupo predicho, las probabilidades posteriores y las
puntuaciones discriminantes. Al activar esta opcion se habilitan las siguientes:

o Limit cases to first (Limitar casos a primero). Limita la salida a los primeros
n caso. Se puede especificar un nimero personalizado de casos en el
cuadro de texto adjunto.

e Summary table (Table resumen). También llamada matriz de confusién, muestra
los casos correcta e incorrectamente clasificados para cada uno de los grupos

basados en el Andlisis Discriminante.
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Leave-one-out classification (Clasificacion dejar-uno-fuera). También conocido
como método U, clasifica cada caso por las funciones discriminantes derivadas de
los demas casos.

Se seleccionan todos los casos excepto limit cases to first.

Use Covarianza Matriz (utilizar la matriz de covarianzas). Permite usar la matriz de

covarianzas del proceso.

Within-groups (Dentro de grupos). Utiliza matriz de covarianzas dentro de grupos
para clasificar casos. Solo se activa esta funcion

Separate-groups (Grupos separados). Utiliza las matrices de covarainza de
grupos separados para clasificar los casos. Como la clasificacion se basa en las
funciones discriminantes y no en las variables originales, esta opcién no es

siempre igual a la discriminacién cuadratica.

Plots (Gréficos). Permite la presentacion de los siguientes graficos, se seleccionan

todas las opciones:

Combined-groups (Grupos combinados). Presenta para todos los grupos juntos
un diagrama de dispersion para los valores de las dos primeras funciones
discriminantes, o un histograma, si sélo hay una funcion discriminante.
Separate-groups (grupos separados). Presenta diagramas de dispersion para
cada grupo por separad, para los valores de las dos primeras funciones
discriminantes.

Territorial map (mapa territorial). Es un grafico de fronteras utilizado para
clasificar casos en grupos basados en los valores de la funcién discriminante.

Pulsar continue.

La configuracion de almacenamiento de nuevas variables aparece al pulsar el

boton Save:
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Figura 56:

Discriminant Analysis: Save

v Predicted group membership Caontinue
v Dizcriminant scores

v Probabiliies of group mermbership

E wport model infarmation ta #=kL file

Cancel

Help

] ol

C:A AHueva carpetatresultados. mml Browse

Aparece el cuadro de didlogo: Discriminant Andlisis: Save New Variables, permite

guardar la informacion del proceso o de la puntuacién discriminante para cada caso,

como nuevas variables discriminantes.

Predicted groups membership (Pertenencia al grupo predicho). Crea una sola
variable discriminante, que indica la pertenencia predicha de cada caso a uno de
los grupos de variable dependiente. Es decir, el grupo con la mayor probabilidad
posterior, en base a las puntuaciones discriminantes.

Discriminantes scores (Puntuaciones discriminantes). Crea una variable para
cada funcion discriminante. Estas se calculan multiplicando los coeficientes
discriminantes no estandarizados por los valores de las variables independientes,
sumando estos productos y afiadiendo después la constante. La puntuacion
media entre todos los casos es cero y la varianza conjunta dentro de los grupos
es 1.

Probabilities of group memebership (Probabilidad de pertenencia al grupo). Crea
una variable para cada uno de los grupos de la variable dependiente que indica la
probabilidad con la que cada caso ha sido asignado a un grupo de la variable
dependiente. Son probabilidades condicionadas. La primera variable contiene la
probabilidad a posteriori de pertenencia al primer grupo, la segunda, la
probabilidad de pertenencia al segundo, etc.

Y se crea un archivo externo en Export model inormation xml file

Pulsar el botén continue.

Resultados del andlisis discriminante, ver el anexo 16.
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9. Resultados del analisis discriminante de los grupos de entrenamiento y validacion
respecto al grupo de prueba ver el anexo 17.

10. Como resultado de la ejecucion del andlisis discriminante, se guardan una serie

de variables nuevas dentro de la base de datos:

a. Dis_1: identifica a cual de los 3 grupos pertenece cada individuo en

funcion del modelo generado por la funcién discriminante.

b. Disl 1y dis2_1 son, respectivamente, los valores para cada individuo de

las puntuaciones discriminantes para las funciones 1y 2.

c. Disl_2, dis2_2, dis3_2 estas 3 variables identifican, respectivamente, las
probabilidades para cada individuo de ser asignado al grupo 1,2y 3 en
funcion del modelo generado por el analisis discriminante. Estas variables

son complementarias entre si, es decir, suman uno.

Figura 53:

tabla_final_train_validation_test_sin_atipicos - SPSS Data Editor

File Edit WYiew Data Transform Analyze Graphs Utlities window Help

S m || ] =] el Ele] ElEE (o)
1:diz_2 1
dis 1| dis1 1 | dis2. 1 | dist 2 | die22 | dis3 2 | dis2 | disl 3 dis2_3 disl_4 dis2_4 dis3_4 wvar =
1 100 1,60648 161793 54062 00000 05938 700 2 55331 1,72089 00556 00000 00244
2 1,00 1,18095 69452 72994 00003 27003 7,00 1,09228 17EB 57315 00000 A26E5
3 1,00 246610 1,33425 58400 00000 01600 1,00 2 E0S36 974965 09374 00000 [O0B26
) 1,00 193671 - 38882 50454 00000 05535 100 239653 - 34162 G736 00000 02634
5 1.00 2.03845 - 49394 21885 pululululu) 08115 1.00 2.18022 -.88129 93343 pululululu) OBEBST
3 1,00 1,67484 FCEEE] 8a001 00000 11999 1,00 238996 BG7E8 JOB603 00000 01397
7 1,00 2,00320 - 44732 51428 00000 08572 1,00 3,10092 01033 09504 00000 00306
] 3,00 03860 128128 21080 00439 78511 1,00 74570 1,82559 B1875 00004 38121
E] 3,00 Go166|  -27503 55008 0001a E1572 100 107148 \3E558 50540 00000 40053
1o 1.00 1.87712 10754 20970 pululululu) 09030 1.00 3.37152 55256 99599 pululululu) 00101
11 1,00 226835 -1,06375 53758 00000 06242 1,00 197593 -1,71135 82055 00000 17945
12 1,00 1,88751 57522 52566 00000 07432 1,00 2 58769 AT205 99075 00000 00925
[E 100 15853 - rre@0 78528 00000 21471 100 277574 - 04z67 EEFE] 00000 007E1
14 1,00 35365 57153 59757 00000 00203 100 401018 14757 599577 00000 00023
15 1.00 2.09945 - 28095 93395 pululululu) JOEE05 1.00 1.71226 -.Bo2as o194 pululululu) 20806
16 1,00 168125 - 34583 84423 00000 5577 1,00 288235 - 06361 99413 00000 00567
17 1,00 1,30389 40301 75066 00002 24032 1,00 1,24082 18353 R 00000 32076
[E 1,00 173774 15082 88252 00000 11748 100 150485 - 20507 50831 00000 05368
19 1.00 3.06101 FE245 29457 pululululu) 0545 1.00 352617 BE9ET 99939 pululululu) J000&1
20 1.00 1.868032 B5270 22672 pululululu) 07328 1.00 227536 21505 97434 pululululu) 02566
21 1,00 2,07494 61932 94397 00000 05603 1,00 1,30536 - 25705 5352 00000 34648
22 1,00 1,75685 1 BEAGE 53526 00000 06472 1,00 2 44656 162567 09366 00000 00634
FE] 1,00 112685 148956 FETET 00008 23244 100 257570 172470 55561 00000 00418
24 1.00 3.93899 73802 29925 pululululu) 00077 1.00 4.06272 A1508 99955 pululululu) 00017
25 1.00 2.54650 -5 BB363 79945 pululululu) 20055 1.00 2.45986 -5.,89858 S1561 pululululu) 48439
26 1,00 1,38818 105728 83245 00001 G754 1,00 275356 1,70483 09742 00000 00258
27 1,00 2 67686 21114 58136 00000 01862 1,00 203877 | -1,03024 89560 00000 102440
Z8 5,00 19416 1,95016 53089 00332 EE550 100 275082 308452 55595 00000 00108
29 1.00 1.866728 349467 S7482 pululululu) 02518 1.00 2.04127 2. /4042 99014 pululululu) O0986
30 1.00 2.89552 - 08043 28907 pululululu) 01093 1.00 3.49095 -.17387 99882 pululululu) oo118 -
4 [+ |%Data View £ variable View = = = = = »
SPSS Processor is ready

~ tabla_final_train_...
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ANEXO 17: ENCUESTA

Cuénto tiempo tiene su o sus cuentas en el banco? | |afios | [meses

muy muy
mala mala buena buena excelente

Usted considera que la atencion de los asesores es:
Usted considera que la atencion de los cajeros es:
Usted considera que la atencion del banco en general es:

Usted recomendaria la atencion del Banco a un amigo?

EDAD

SEXO

SITUACION LABORAL
INGRESOS

menor a 500
de 500 a 1000
superior a 1000

NUMERO DE FORMULARIO

REGION DONDE SE LEVANTA LA INFORMAGCION ........ccoiiiiiiiiieiieiiieeeeeesneeeeeeesneneeeseesnnens

NOMBRE DEL ENCUESTADOR ......cuuiiuiiiiiieici i rra s sa s s s ra s s ra e s s e s na s eaas



