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Claude

Claude es una herramienta muy

adecuada para el analisis de datos
cualitativos.

. Analizar datos cualitativos se

basa en una operacion principal:
o O
reduccion de datos.

Aqui va un paso a paso de cOomo

analizar con Claude datos provenientes

de entrevistas, focus groups y otras
técnicas cualitativas hechas con

clientes, colaboradores o proveedores.

MAS ALLA DE LA EXPERIENCIA



PASO 1

Compendia las

transcripciones de las

entrevistas o focus group en
un archivo de Word.

Incluye la guia de preguntas, puede ser
al inicio del documento o en cada
transcripcion.
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8. ;Como le han parecido los tiempos de espera a sus solicitudes?
. ¢Qué tanto esfuerzo le ha requerido lograr sus objetivos con nuestro servicio?
10. ; Ha considerado cancelar nuestro servicio? ;Por qué?

11. ;Ha considerado cambiar de proveedor? ; Por que?

Transcripciones de las entrevistas

Entrevistado 1

1. Sofia Pareja
2. Todas, tengo la Visa, MasterCard y American Express.
3. Hace D anos aproximadamente.

4, Pues ha sido de amores y odios. La verdad es que al principio muy buena porque me dieron
las tarjetas libres de cuota de manejo. Entonces me parecic super bueno y las empece a usar
mucho. Luego paso un afo y me empezaron a cobrar la cuota. Yo dije: les voy a pagar dos

sy ahila cancelo. Pasaron los dos meses, llamé y me dijeron que no cancelara, que

ellos me reembolsaban lo que habia pagado y me daban otro afio sin cuota de manejo. Yo
acepté. Asi siguid la cosa y eso mismo se repitié como 3 o 4 afios. El problema ha sido
recientemente que me estaban cobrando unos intereses que no sabia de donde eran,

supuestamente era porque no estaba pagando el total de la deuda a una cuocta. Eso cambian
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PASO 2

Sube el archivo de

transcripciones a Claude.ai
junto con el siguiente
PROMPT (resumen general).

Asegurate de usar el modelo Claude 3.5
Sonet en el estilo Explanatory.
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@ Los datos del archivo adjunto son las transcripciones de 11 entrevistas realizadas a clientes

de tarjeta de crédito de Bancolombina. Por favor proporciona un resumen de los datos
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Asi luce la respuesta del
resumen:
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Basado en las entrevistas realizadas a 11 clientes de Bancolombina, se puede observar un
patrén mixto de satisfaccion con los servicios de tarjetas de crédito del banco. Los
entrevistados tienen diferentes perfiles, desde estudiantes hasta clientes de larga data,
con periodos de vinculacion que van desde 1 hasta 8 anos.

La mayoria de los clientes posee mas de una tarjeta de crédito con la entidad, siendo las
mas comunes Visa y Mastercard. La experiencia general con el banco se describe como
"de amores y odios", con aspectos tanto positivos como negativos que influyen en la
satisfaccion del cliente.

Entre los aspectos positivos destacados por los entrevistados se encuentran las
promociones iniciales atractivas, especialmente la exencién de cuota de manejo durante
el primer ano, la facilidad de aprobacion de las tarjetas, v los programas de beneficios
como LifeMiles para viajeros frecuentes. También se valora positivamente la amabilidad
del personal y la rapidez en la atencion al cliente, con tiempos de espera generalmente

considerados razonables.

Sin embargo, existen varios puntos de friccion comunes. Un tema recurrente es la falta
de claridad en los cobros, especialmente relacionados con intereses inesperados y
cambios en las politicas de cuota de manejo. Varios entrevistados mencionaron su
frustracion con la comunicacion intema del banco, senalando que reciben llamadas

repetitivas de diferentes asesores ofreciendo los mismos productos.

La satisfaccion con el cumplimiento de expectativas varia entre los entrevistados, con
estimaciones que van desde el 75% hasta el 100%. Un factor importante de insatisfaccion
es la percepcion de "costos ocultos” y 1a falta de transparencia en algunas condiciones del
servicio.

Es notable que varios entrevistados han considerado cambiar de proveedor o cancelar
sus servicios, principalmente debido a los costos asociados y la aparicion de nuevas
ofertas mas competitivas en el mercado financiero colombiano. Sin embargo, también
hay clientes leales que expresan satisfaccion con el servicio y no consideran cambiar de

banco.
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PASO 3

Pidele a Claude que haga un
resumen enfocado en la
pregunta de investigacion
inicial.

(Si no tienes clara la pregunta, consulta
mi guia de disefio de entrevista).
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Personaliza iste PROMPT

@ Ahora, por favor proporciona un resumen de los datos suministrados basado en la siguiente
pregunta central de investigacion: ";Por qué razones o motivos el NPS ha caido 10% y la
tasa de desercion (churn) ha aumentado en un 5% en el Gltimo trimestre?”

El resumen no debe tener mas de 500 palabras.

Basado en el analisis de las entrevistas, existen varios factores que pueden explicar la
caida del NPS vy el aumento en la tasa de desercion de Bancolombina.

La principal causa parece estar relacionada con la falta de transparencia en los cobros y
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Asi luce la respuesta del
resumen enfocado:
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Basado en el analisis de las entrevistas, existen varios factores que pueden explicar la
caida del NPS y el aumento en la tasa de desercion de Bancolombina.

La principal causa parece estar relacionada con la falta de transparencia en los cobros v
cambios en las politicas del banco. Miiltiples clientes reportan haber experimentado
cobros inesperados, especialmente relacionados con cuotas de manejo e intereses. Por
ejemplo, Sofia Pareja menciona que le empezaron a cobrar la cuota de manejo sin previo
aviso después del primer afo, y varios entrevistados expresan confusion sobre los
intereses cobrados cuando no realizan el pago total de sus deudas.

Un segundo factor significativo es la deficiente comunicacion interna del banco, que se
manifiesta en dos aspectos: primero, los clientes reciben llamadas repetitivas de
diferentes asesores ofreciendo los mismos productos, lo que genera molestia y
percepcion de desorganizacion. Segundo, cuando los clientes buscan soporte, los
asesores no siempre tienen acceso completo a su historial o informacion previa, lo que
resulta en explicaciones inconsistentes o poco claras sobre los cargos v servicios.

El tercer factor esta relacionado con el entomo competitivo. Varios entrevistados
mencionan estar considerando cambiar de banco debido a ofertas mas atractivas en el
mercado. Por ejemplo, una cliente especificamente menciona su intencion de cambiarse
a Nuqui, un banco nuevo, sugiriendo que la competencia esta ofreciendo condiciones

mas favorables.

La estrategia de retencién actual del banco parece ser reactiva en lugar de proactiva.
Cuando los clientes amenazan con cancelar sus tarjetas, el banco responde ofreciendo
reembolsos o periodos adicionales sin cuota de manejo. Sin embargo, este patréon puede
estar generando desconfianza y la percepcion de que las politicas del banco son
"tramposas”, como lo menciona una de las entrevistadas.

Ademas, se observa una brecha entre las expectativas iniciales generadas por las
promociones de entrada atractivas y la experiencia posterior. Los clientes expresan
satisfaccion con las condiciones iniciales, pero su satisfaccion disminuye cuando

Reply to Claude... &
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PASO 4

Pidele a Claude que extraiga
citas que aborden la pregunta
de investigacion.

Es muy importante que incluyas
ejemplos de citas adecuadas, de esa
manera le indicas a Claude el tipo de
informacion que es significativa.
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@ Ahora, por favor proporciona la mayor cantidad de citas (extractos) que puedas de los datos
suministrados que aborden la siguiente pregunta de investigacion: ";Por qué razones o
motivos el NPS ha caido 10% y la tasa de desercion (churn) ha aumentado en un 5% en el
ultimo trimestre?”

Los siguientes son ejemplos de citas (extractos):

* "Si lo he considerado, Porque ya he pagado mucha cuota de manejo y eso es mucha plata,
entonces como le mantienen ofreciendo tarjetas a uno por ahi™

* "He considerado cancelar mi servicio debido a algunos cobros inesperados por intereses
acumulados cuando no pagué el total del saldo una vez"

0N
Personaliza este PROMPT
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Asi luce la respuesta de las
citas de clientes:
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Analizaré las transcripciones para extraer citas relevantes que ayuden a explicar la caida
del NPS y el aumento en la tasa de deserciéon. Organizaré las citas por temas principales

para facilitar su comprension.

Cobros Inesperados y Falta de Transparencia:

e "El problema ha sido recientemente que me estaban cobrando unos intereses que no
sabia de donde eran, supuestamente era porque no estaba pagando el total de la
deuda a una cuota. Eso cambian las politicas, son tramposos.”

e "Mi experiencia ha sido regular; al principio todo iba bien hasta que comenzaron a

cobrar cuotas por manejo después del primer ano sin avisar previamente.”

e "He tenido algunos inconvenientes con el cobro de intereses que no esperaba,
especialmente cuando no pagué el total de la deuda en una ocasion.”

e "Mis expectativas no se han cumplido completamente debido a esos cobros

inesperados; esperaba un servicio mas transparente desde el inicio."

Problemas de Comunicacion y Servicio:

¢ "Y lo mas molesto es que lo llaman a uno muchas veces a ofrecerle lo mismo. Llaman
diferentes personas, no entiendo, alla como que no saben en qué estin con un

cliente.”

e "Como le decia ahora, parece que no se comunican internamente. jCémo es posible

que en una misma semana me llamen 4 asesores a ofrecerme lo mismo!”

e "He tenido algunas experiencias donde los asesores no parecen tener acceso a mi

historial completo, lo que ha generado confusiones en mis consultas.”

¢ "El soporte es medio medio. Lo que pasa es que uno llama y lo enredan, le dicen que
uno hizo fue un pago a plazos y no pago total de la deuda, eso es dificil de entender.”

Consideraciéon de Cambio a la Competencia:

e "Silo he considerado, Porque ya he pagado mucha cuota de manejo y eso es mucha

plata, entonces como le mantienen ofreciendo tarjetas a uno por ahi, entonces me
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PASO 5

Pidele a Claude que
desarrolle codigos que
aborden la pregunta de
investigacion.

Incluye ejemplos de cédigos
adecuados para algunos extractos, asi
Claude logra una buena codificacion.

hd ;2 Insights from Bancolombina Cr X + _ N %

€ 5 @ % caudeai/chat/6f57... 0% Y ;o 2 T & 5} & N Verifica que eres ti

Claude 2 Insightsfrom Bancolombina Credit Card Customer Interviews v w5 Q)

Personaliza iste PROMPT

@ Ahora, por favor desarrolla cédigos que aborden la siguiente pregunta de investigacion:
" :Por qué razones o motivos el NPS ha caido 109 y la tasa de desercion (churn) ha
aumentado en un 5% en el Oimo trimestre?"
Por ejemplo, el codigo para los siguientes extractos de los datos suministrados: "mas claros
en la informacidn" y "la informacion que necesitaba” sera "informacion mas clara". Cada
codigo deberia tener entre 2 y 5 palabras.

Analizaré las transcripciones para desarrollar cédigos que ayuden a explicar la caida del
NPS v el aumento en la tasa de desercion. Organizaré esto identificando primero los
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A§|' luce la respuesta de los
codigos:
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Analizaré las transcripciones para desarrollar cédigos que ayuden a explicar la caida del
NPS y el aumento en la tasa de desercion. Organizaré esto identificando primero los
extractos relevantes y luego asignando los c6digos correspondientes.

Para extractos sobre cobros y transparencia:

¢ "cobrando unos intereses que no sabia de déonde eran” — Cobros sin explicacién
clara

e "comenzaron a cobrar cuotas por manejo después del primer ano sin avisar” —

Cambios sin previo aviso
¢ "han salido con sorpresitas” — Cobros inesperados frecuentes
e "eso cambian las politicas, son tramposos” — Politicas poco transparentes
Para extractos sobre comunicacion interna:

¢ "llaman diferentes personas... no saben en qué estan con un cliente” —

Descoordinacion entre asesores
¢ "me llamen 4 asesores a ofrecerme lo mismo” — Comunicacion redundante molesta

¢ "los asesores no parecen tener acceso a mi historial completo” — Informacién

fragmentada interna
Para extractos sobre servicio al cliente:
e "uno llama y lo enredan” — Explicaciones confusas frecuentes
¢ "nunca entiende uno por qué” — Falta claridad en respuestas

e "podria mejorar si hubiera mayor comunicacion” — Comunicacion deficiente

general
Para extractos sobre competencia:
e "me voy a coger una de las que esta dando Nuqui” — Ofertas competitivas atractivas
¢ "hay opciones mas convenientes disponibles” — Alternativas mas ventajosas

e "havoncinones mas comnetitivac actnalmente” — Mercado mas comnetitivn
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PASO 6

Pidele a Claude que
categorice los codigos en
temas que aborden la
pregunta de investigacion.

Es conveniente decirle que no genere
NEN X REUES
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@ Ahora, por favor categoriza los codigos qué conducen al desarrollo de temas que aborden la
siguiente pregunta de investigacion: " ;Por qué razones o motivos el NPS ha caido 10% y la
tasa de desercion (churn) ha aumentado en un 5% en el GHimo trimestre?”

Cada tema deberia tener entre 2 y 5 palabras. Genera no mas de 6 temas.

Analizaré como los codigos previamente identificados se pueden agrupar en temas mas
amplios que expliquen la caida del NPS v el aumento en la desercion. Este proceso
implica identificar patrones comunes entre los cédigos para desarrollar categorias
termnéticas mas generales.
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temas:
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Analizaré como los cédigos previamente identificados se pueden agrupar en temas mas

amplios que expliquen la caida del NPS y el aumento en la desercion. Este proceso

implica identificar patrones comunes entre los cédigos para desarrollar categorias

tematicas mas generales.
Tema 1: Transparencia y Costos Problematicos
¢ Cobros sin explicacion clara
e Cambios sin previo aviso
¢ Cobros inesperados frecuentes
e Politicas poco transparentes
¢ Términos dificiles entender
Tema 2: Comunicacion Interna Deficiente
¢ Descoordinacion entre asesores
e Comunicaciéon redundante molesta
e Informacién fragmentada interma
e Comunicacion deficiente general
Tema 3: Soporte Cliente Insatisfactorio
e Explicaciones confusas frecuentes
e Falta claridad en respuestas
¢ Servicio poco personalizado
Tema 4: Deterioro Experiencia Cliente
¢ Deterioro beneficios iniciales
* Experiencia deteriorada progresivamente

¢ Beneficios iniciales enganosos
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PASO 7

Pidele a Claude que haga un
analisis de co-ocurrencia
basado en la pregunta de
mvestlgacmn.

Le puedes pedir también que haga un
diagrama de co-ocurrencia.
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Personaliza este PROMPT

@ Ahora, por favor haz un analisis de t:n—nm*n cia basado en la siguiente pregunta de
investigacion: ";Por qué razones o motivos el NPS ha caido 10% y la tasa de desercion
(churn) ha aumentado en un 5% en el Gtimo trimestre?” y en los temas y codigos
desarrollados. Dibuja un diagrama donde se vea cuales estan interconectados.

/> Andlisis de co-ocurrencia de temas y cddigos
Click to open diagram

El analisis de co-ocurrencia revela patrones importantes en como estos diferentes

Ete e e e e e e e e e s e s ST e e et e e e 2
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Asi luce la respuesta del
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analisis de co-ocurrencia:
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/> Andlisis de co-ocurrencia de temas y cédigos

Click to open diagram

El analisis de co-ocurrencia revela patrones importantes en como estos diferentes

factores se interrelacionan para contribuir a la caida del NPS y el aumento en la tasa de
desercion:
1. Conexiones Primarias:

¢ "Transparencia y Costos Problematicos” esta fuertemente conectado con
"Soporte Cliente Insatisfactorio”, ya que los problemas de cobros inesperados

generan necesidades de soporte que no son adecuadamente atendidas.

¢ "Comunicaciéon Interna Deficiente” se vincula directamente con "Soporte

Cliente Insatisfactorio”, pues la fragmentacién de la informacién afecta la
calidad del servicio.

2. Conexiones Secundarias:

¢ "Deterioro Experiencia Cliente” se conecta con "Presion Competitiva Creciente”,
ya que la insatisfaccion lleva a los clientes a buscar alternativas.

e Los "Cobros sin explicacion clara” se vinculan con "Explicaciones confusas

frecuentes”, creando un circulo vicioso de insatisfaccion.
3. Efectos Cascada:

e El "Deterioro beneficios iniciales” se conecta con "Ofertas competitivas
atractivas”, mostrando como la pérdida de beneficios hace mas atractivas las

ofertas de la competencia.

e La "Descoordinacion entre asesores” se vincula con "Falta claridad en
respuestas”, evidenciando c6mo los problemas internos afectan directamente la

experiencia del cliente.

Esta visualizacion de co-ocurrencias sugiere que los problemas no son aislados sino que

forman una red interconectada de factores que se refuerzan mutuamente,

JB Reply to Claude... &
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Y asi muestra el diagrama de
co-ocurrencia:

Hay que hacerle zoom:

Transparencia y Costos Problematicos

Cobros sin explicacion clara Descoordinacidon entre asesores Comunicacio
Cambios sin previo aviso Explicaciones confusa
Cobros inesperados frecuentes Experiencia deteriorada progresivamente

Ofertas competitivas atract
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PASO 8

Pidele a Claude que escriba
hallazgos que respondan la
pregunta de investigacion.

Es conveniente decirle que los escriba
por cada uno de los temas
desarrollados y que incluya citas.
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~ Personaliza este PROMPT

@ Ahora, por favor escribe los hallazgos que respondan a la siguiente pregunta de
investigacion: " ;Por qué razones o motivos el NPS ha caido 109 y la tasa de desercion
(churn) ha aumentado en un 5% en el Gtimo trimestre?”

Los hallazgos deben estar escritos en 5 secciones que se titulen igual que los 5 temas que
desarrollaste previamente. Incluye citas (extractos) que soporten lo que se afirma (de las
que me diste previamente en las respuestas de este chat). Incluye al final de cada cita a qué
Entrevistado corresponde. Estos hallazgos deben tener al menos 1000 palabras.

f— - - LL P - = - - - = - = f—
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Asi luce la respuesta de los
hallazgos:
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Basado en el analisis de las entrevistas realizadas a clientes de Bancolombina, se han
identificado cinco temas principales que explican la caida del NPS y el aumento en la
tasa de desercion. A continuacion, se presentan los hallazgos detallados para cada tema:

Transparencia y Costos Problematicos

Los clientes expresan una significativa insatisfaccién con la transparencia del banco en
relacion con los cobros y cambios en las politicas. Un patron recurrente es la aparicion de
cobros inesperados que los clientes no comprenden o que no fueron adecuadamente
comunicados. Esta falta de transparencia esta erosionando la confianza en la institucion.
Como lo expresa una cliente: "El problema ha sido recientemente que me estaban
cobrando unos intereses que no sabia de donde eran, supuestamente era porque no
estaba pagando el total de la deuda a una cuota. Eso cambian las politicas, son
tramposos” (Entrevistado 1). Esta percepcion de falta de transparencia se ve reforzada
por otro cliente que menciona: "Mi experiencia ha sido regular; al principio todo iba bien
hasta que comenzaron a cobrar cuotas por manejo después del primer ano sin avisar
previamente” (Entrevistado 5). La complejidad de los términos v condiciones también
representa un obstaculo, como lo indica otro cliente: "Me ha requerido bastante esfuerzo
entender todos los términos asociados a mi tarjeta y tratar de evitar sorpresas
desagradables cada mes cuando llega la factura” (Entrevistado 5).

Comunicacion Interna Deficiente

La investigacion revela problemas significativos en la comunicacion interma del banco,
que se manifiestan en la experiencia del cliente de miiltiples maneras. Un problema
particularmente notorio es la falta de coordinacién entre diferentes areas del banco,
especialmente en el area comercial. Como lo expresa una cliente: "Y lo mas molesto es
que lo llaman a uno muchas veces a ofrecerle lo mismeo. Llaman diferentes personas, no
entiendo, alla como que no saben en qué estan con un cliente” (Entrevistado 1). Esta
descoordinacion se hace aiin mas evidente en otro testimonio: "Como le decia ahora,
parece que no se comunican intermamente. jComo es posible que en una misma semana
me llamen 4 asesores a ofrecerme lo mismo!” (Entrevistado 1). La fragmentacion de la
informacion también afecta la calidad del servicio, como lo senala otro cliente: "He
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PASO 9

Pidele a Claude que consolide
todo en unas conclusiones

que respondan la pregunta de
mvestlgaaon.

Las conclusiones pueden tener
implicaciones conceptuales, practicas
(accionables) y futuras investigaciones.

v ' Insights from Bancolombina Cr X +

€ > C 2% cdaudeai/chat/6f575.. X ¥ n 46 e 2 * g § T} #. Verifica que eres tii -

Claude 2 Insightsfrom Bancolombina Cr

ersonSdllza este PROMPT

@Ahra solida todo nas conclusiones que respondan a la sigui ntpregntd
stigac 'sPor qué razones o motivos el NPS ha caido 10% vy la tasa de desercion
(h ]h umentado en un 5% en el Oitimo trimestre
Las conclusiones deben estar escritas en las 5|gU|entes 3 secciones:
1. Implicat:ianes conceptuales sobre experiencia del cliente
2. Implicaciones pract cas para la gestion
3. Futuras stg
Estas conclusi esd h n tener al menos 1000 palabras.
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Asi luce la respuesta de las
conclusiones:
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Basado en el analisis detallado de las entrevistas realizadas a clientes de Bancolombina,
presento las siguientes conclusiones que explican la caida del NPS y el aumento en la
tasa de desercion:

Implicaciones Conceptuales sobre Experiencia del Cliente

El analisis revela que la experiencia del cliente en servicios financieros no es estatica sino
que evoluciona significativammente a lo largo del tiempo, siguiendo un patrén
identificable de deterioro progresivo. Este hallazgo sugiere que el modelo tradicional de
experiencia del cliente, que se enfoca principalmente en momentos especificos de
interaccion, puede ser insuficiente para comprender v gestionar la satisfaccion del
cliente en el sector bancario.

La investigacion también demuestra que existe una brecha significativa entre la
experiencia prometida y la experiencia entregada, particularmente en lo que respecta a
la transparencia y los costos. Esta discrepancia no solo afecta la satisfaccion inmediata
del cliente sino que también erosiona la confianza a largo plazo en la instituciéon
financiera. Los datos sugieren que los clientes desarrollan una forma de "fatiga de
servicio” cuando se enfrentan repetidamente a inconsistencias entre las promesas
iniciales vy la realidad del servicio.

Otro hallazgo conceptual importante es la interconexion entre los diferentes aspectos de
la experiencia del cliente. Los problemas en un drea (como la transparencia en los
cobros) no permanecen aislados sino que se amplifican a través de otras dimensiones de
la experiencia (como el soporte al cliente v la comminicacion), creando un efecto cascada
que acelera el deterioro de la satisfaccion general del cliente.

Implicaciones Practicas para la Gestion

Los hallazgos sugieren varias implicaciones practicas cruciales para la gestion bancaria.
En primer lugar, es necesario desarrollar un sistema mas robusto de comunicacion
preventiva sobre cambios en politicas v cobros. La transparencia no debe ser reactiva (en

respuesta a quejas) sino proactiva, anticipando y explicando claramente cualquier

modificacion en las condiciones de servicio antes de que estas ocurran.
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Claude

Y asi termina un analisis cualitativo de
la experiencia del cliente.

Puede ser abrumador en principio,
pero las herramientas de IA hoy lo
facilitan.

. Ten presente siempre
Eltoque humano es
fundamental: si las preguntas
fueron mal formuladas, la

entrevista mal conducida y los
ejemplos de citas y codigos mal
elegidos, la herramienta te
entregara analisis
Inconsistentes o irrelevantes.
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:GUARDALO!

LO
ENCONTRASTE

UTIL?

Sigueme para descubrir como ir mas alla de la experiencia

Julian Bedoya Jiménez
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