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RESUMEN

TiTULO
SEGMENTACION DE CLIENTES EN UNA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MEDIANTE
ANALISIS DE CONGLOMERADOS

AUTOR )
DIEGO JULIAN DELGADO

PALABRAS CLAVES
SEGMENTACION, ANALISIS DE CONGLOMERADOS, METODOS MULTIVARIADOS,
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

DESCRIPCION

Buscando un mayor conocimiento de sus asociados, la Cooperativa decide iniciar un proceso de
segmentacién de clientes como apoyo al desarrollo de los procesos comerciales y de mercadeo.

Este tema cobra cada dia mayor importancia, si tenemos en cuenta que el mercado se mueve en
un entorno cada vez mas complejo, exigente y competitivo, al cual se le debe adicionar la llegada
de entidades financieras grandes y fuertes al pais. El conocer a sus clientes, saber seleccionarlos y
establecer diferenciales se convierte en “un deber ser” en este tipo de organizaciones.

Todos los asociados son diferentes, al igual que sus necesidades. Atras quedd ofrecer el mismo
producto para todo el mundo.

La segmentacion se fundamenta en la existencia de grupos de personas con caracteristicas
similares, pero al mismo tiempo diferentes a otros grupos. El determinar esas caracteristicas,
permitiria a La Cooperativa definir estrategias dirigidas y entregar ofertas de valor a cada
segmento.

Para lo anterior, se aplica una técnica estadistica, llamada analisis de conglomerados, mediante la
seleccion, depuracién y utilizacién de variables sociodemograficas y conductuales, asi como el
empleo de diferentes algoritmos de clasificacion.

Al final, se presenta el procedimiento ejecutado y una descripcibn de cada uno de los
conglomerados hallados.

Trabajo de grado.
Facultad de Ciencias. Escuela de Matematicas. Especializacion en Estadistica.
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ABSTRACT

TITLE
CUSTOMER SEGMENTATION IN A SAVINGS AND CREDIT COOPERATIVE THROUGH
CLUSTER ANALYSIS.

AUTHOR .
DIEGO JULIAN DELGADO

KEYWORDS
SEGMENTATION, CLUSTER ANALYSIS, MULTIVARIATE METHODS, SAVINGS AND CREDIT
COOPERATIVE

DESCRIPTION

In order to obtain a better understanding of its associates, The Cooperative decides to carry out a
customer segmentation process as a support to the development of the commercial and marketing
processes.

This issue is of increasing importance, if we consider that the market moves in an increasingly
complex, challenging and competitive environment, to which must be added the arrival of large and
strong financial institutions in the country. The know their customers, know select and establish
differential becomes "a duty to be" in such organizations.

All partners are different, as are their needs. Gone was offering the same product for everyone.

The segmentation is based upon the existence of groups of people with similar characteristics, but
at the same time, different to other groups. Determining these differences will allow The
Cooperative to define addressed strategies and to give value offers to each cluster.

For doing so, a statistical technique called cluster analysis, by selection, purification and use of
sociodemographic and behavioral variables, as well as the use of different classification algorithms
applied.

At the end, the fulfilled procedure and a description of each of the identified clusters are presented.

Grade work.
Science Faculty. School of Mathematics. Specialization in Statistics.
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INTRODUCCION

En 1962 se crea una cooperativa multiactiva de trabajadores en el departamento
de Santander (Colombia), que por razones de reserva de informacién en el
presente analisis se llamara La Cooperativa.

Después de 38 afios, La Cooperativa por motivos estrictamente legales acordes
con la ley 454 de 1998, en donde se exigia una especializacion de actividades, se
convierte en una cooperativa especializada en ahorro y crédito.

Desde el afio 2003, La Cooperativa es catalogada por un estudio de ASCOOP -
Asociacion Colombiana de Cooperativas- como la primera cooperativa del pais en
namero de asociados y la primera en activos y patrimonio entre las cooperativas

de ahorro y crédito.

El mercado objetivo de La Cooperativa son las personas naturales, mayores de
edad, de estratos 2, 3 y 4, principalmente empleados, pensionados e
independientes, ubicados en la zona de influencia de sus 51 agencias, las cuales
estan distribuidas en los departamentos: Santander, Cesar, Norte de Santander,
Boyaca, Atlantico y Bogota D.C., atendiendo a un niamero aproximado de 390.000
asociados, mediante un catalogo de productos y servicios que incluye ahorro,

crédito e inversion.

Su principal competencia estd compuesta por bancos, compafias de
financiamiento, cooperativas financieras, microfinancieras y otras cooperativas de
ahorro y crédito que hacen presencia en el centro y nororiente del pais; entidades
gue en su mayoria, a lo largo de los ultimos afios, han demostrado solidez y

constante crecimiento dentro del sistema financiero colombiano.
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Precisamente, una cantidad cada vez mayor de entidades financieras atendiendo
el mismo mercado de la cooperativa, obliga a una constante revision de los
procesos al interior de la organizacion, para asegurar su permanencia en el

tiempo.

El tener claros y definidos los segmentos a los cuales se desea llegar con una
propuesta de valor, hace parte del conocimiento que La Cooperativa debe tener de

sus asociados y del compromiso con los mismos para cumplir su mision.

El objetivo principal de este proyecto es construir una segmentacion de los clientes
de La Cooperativa, mediante el uso de herramientas de clustering, para mejorar
los procesos comerciales y de mercadeo buscando impactar los resultados de la

empresa.

En este punto es importante diferenciar la segmentacion de clientes de la
segmentacién de mercados®. Esta Ultima describe los mercados en funcién del
tipo de clientes que lo componen, clientes no identificados, es decir, no se tiene
informacion relevante de los mismos. Por otra parte, la segmentacion de clientes
tiene como base todos los datos e informacidén que la empresa posea o pueda
poseer de sus clientes (interna o externa), con la cual los puede segmentar,

perfilar y describir mediante el uso de métodos estadisticos.

Existen diversos métodos estadisticos con los cuales se podria realizar una
segmentacion; sin embargo, por el objetivo del presente trabajo y las
caracteristicas de las bases de datos con que se cuenta, la segmentacién se
desarrollara por medio de técnicas de analisis de conglomerados (clusters), las

cuales “tiene por objeto agrupar elementos en grupos homogéneos en funciéon de

L o«g proceso de dividir un mercado en distintos grupos de compradores con diferentes

necesidades, caracteristicas y comportamientos, y quienes podrian requerir productos o programas
de marketing separados, se llama segmentaciéon de mercado”. Kotler y Armstrong (2013).
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las similitudes o similaridades entre ellos”. Pefa (2002). Este método también se

conoce como meétodo de clasificacion automatica o no supervisada.

En el documento se presenta los conceptos de distancia, medidas de similitud,
que se usan en los diferentes métodos que se discuten. La seleccion de las
variables y el uso de la estandarizacién son decisiones que se analizan en el
documento ya que es uno de los pasos importantes en el proceso de “clustering”.
Bien es sabido que incluir una variable inadecuada en la segmentacion tiene
serias repercusiones en las posibles estrategias a implementar. Aunque no existe
un criterio Unico para la seleccion, se comenzara tipificando las variables segun
establece Kotler y Armstrong (2013) en variables: geograficas, demograficas,

sicograficas y conductuales.

Una vez seleccionadas y descritas estas variables, se procede a realizar la
depuracion de los datos y construir una base Unica con la informacion necesaria.
Posteriormente, para la eleccion del nimero de segmentos e identificacion de los

mismos se utilizaran diversos métodos de clustering.

Finalmente, se describen cada uno de los segmentos encontrados con base en las
variables que los identifican y al mismo tiempo los diferencian con los demas

segmentos.

Vale la pena aclarar que para segmentar datos existen en el mercado una gran
cantidad de herramientas (software estadistico) ofreciendo esta solucion, entre los
cuales se encuentran: Minitab, SAS, R, Statgraphics, SPSS, etc. Precisamente
este ultimo (SPSS) es ampliamente usado en el mercado y del cual actualmente
La Cooperativa posee una licencia del software, razén por la cual para el

desarrollo de la segmentacién se utilizara esta herramienta.
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CAPITULO 1. GENERALIDADES SEGMENTACION DE CLIENTES

1.1 ANTECEDENTES

Antes de finalizar la década de los setenta, las entidades financieras manejaban
su mercado como un todo, es decir, ofrecian sus productos y servicios por igual a
sus clientes, sin importar las necesidades o caracteristicas de los mismos, lo que

hoy en dia se conoce como marketing indiferenciado (o masivo)?.

En Espafia, por ejemplo, esta situacion cambié con la llegada de la banca
americana al mercado espafiol. Segun Bello (2012), esta penetracion hizo que por
primera vez la banca espafiola llevase a cabo una politica comercial basada en

estrategias de segmentacion, distinguiendo inicialmente dos:

e Por una parte, el Banco Bilbao (quien posteriormente se fusiond con el
Banco Viscaya para crear el BBVA) realiz6 una segmentacion de sus
clientes en funcién a sus caracteristicas basicas: actividad laboral, nivel de
renta, lugar de residencia, edad y sexo; tanto es asi, que llegé a crear el

primer banco exclusivo para un segmento, el “Banco de la mujer” °.

e Por otra parte, el Banco Vizcaya opt6 por llevar a cabo una segmentacion
(especializacion) de su red de oficinas en funcién de la naturaleza de la

poblacién objeto de atencién.

’ La empresa decide ignorar las diferencias de segmento y dirigirse a todo el mercado con una
oferta. Kotler y Amstrong (2013).

® A nivel internacional se tiene el caso del Women Banks en Nueva York. A nivel local el caso de la
Fundacién de la Mujer y el Banco Mundo Muijer.
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Los criterios para segmentacion pueden ser variados y dependen del objetivo del
analisis; es asi como Beerli y Garcia (1992) mediante investigacién de mercados y
posterior Analisis de Conglomerados para la segmentacion del mercado bancario
concluyen: “son justamente los criterios orientados hacia el mercado los que
proporcionan las verdaderas razones en las que los clientes fundamentan sus
decisiones en la utilizacibn de los servicios bancarios, siendo las ventajas
buscadas el enfoque de segmentacion que mejor define los motivos que inducen a

comportamientos diferenciados”.

Actualmente podemos decir que todas las entidades financieras realizan de una u
otra forma una segmentacion de mercados, dirigiendo sus productos y servicios a
uno, varios o todos los segmentos. Este Ultimo caso es representado por los
grandes bancos colombianos como Bancolombia o Banco de Bogota, quienes
atienden practicamente a todos los segmentos de mercado; sin embargo existen
otras entidades como Banco Popular que dirige sus esfuerzo a algunos segmentos
como los empleados y pensionados. Por otra parte, existen entidades financieras
concentradas en un solo segmento o nicho de mercado, es el caso de Bancamia o
Banco WWB, atendiendo a microempresarios o la compafiia de financiamiento
Tuya atendiendo tarjetahabientes, y el Fondo Nacional del Ahorro con productos

enfocados a la adquisicion de vivienda.

No obstante lo anterior, desde unos afios se observa un cambio en la
segmentacion de mercado que realizan algunas de estas entidades. Con clientes
cada vez mas exigentes, ahora la segmentacion se enfoca a atender directamente
las necesidades de sus clientes, incluso se tienen en cuenta los momentos de vida
o “estilos de vida” de los mismos, en funcion de variables como: edad, ingresos,

gastos y composicion familiar (ver figura 1).
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Figura 1. Segmentacién de Bancolombia segin necesidades y momentos de vida

del cliente.
Necesidades Momentos de vida
é/ Administra tu dinero |"Fj\ Compra lo que te gusta Bancolombia y los nifios "r"g f Ve
= . L .
e
[=@J Estudio =: Empieza tu negocio Bancolombia y los jovenes t:? f;
o le aQ_p . |
=(_)= Vacaciones (JUJ Organiza tus créditos Bancolombia y la familia #*
By / A <4
AT e 1,

& Carro o moto Planea tu retiro laboral Colombianos en el exterior

(2

1:]2’ Casa

Fuente: http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/

En este momento La Cooperativa no cuenta con una segmentacion de clientes. En
general, la gestion comercial de los productos y servicios se ha enfocado
principalmente basada en la actividad econ6mica de sus asociados
(independiente, empleado, pensionado, microempresario, estudiante...), y en otros

casos en la tenencia y uso de los productos y servicios.

Dentro de la Direccién de Mercadeo de La Cooperativa existe el area de CRM* (o
Fidelizacion), relativamente reciente y con la cual se han realizado esfuerzos hacia
el perfilamiento de clientes, mas no hacia la segmentacion de los mismos.
Precisamente, la teoria del CRM tiene tres componentes: CRM Analitico, CRM
Operativo y CRM Colaborativo. Para el CRM Analitico lo mas importante es el
proceso de conocimiento del cliente y es alli donde se plantea desarrollar el

proyecto de grado.

* La administracién de las relaciones con los clientes (CRM, por sus siglas en inglés) consiste en
software y herramientas analiticas sofisticadas que integran la informacion de los clientes
proveniente de todas las fuentes, la analizan a fondo y aplican los resultados para crear relaciones
mas solidas con los clientes.
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1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 Generalidades. El andlisis de conglomerados es una técnica descriptiva
de analisis de datos disefiada para determinar los agrupamientos (conglomerados)
dentro de un conjunto de datos. Hace parte de los métodos multivariados (ver
figura 2), los cuales en general tienen como objetivo principal el resumir grandes
cantidades de datos por medio de pocos pardmetros, y en otras ocasiones el de
encontrar relaciones entre 1) las variables, 2) las unidades u observaciones, y 3)

tanto las variables como las unidades.

Figura 2. Métodos de interdependencia en Andlisis Multivariado

Analisis
Multivariado

N
Métodos de
Interdependencia
-
/-—\ /—-—-\
Métricas No Métricas
S’ S’
N
C:’n:lpo_nelntes e,
RIRCIDIES Anilisis de
F{::;;\s pa— Correspondencias
Comunes Pt S
L~ s
Escalonamiento
Multidimensional ~—
N :
P Escalonamiento
Andlisis de Multidimensional
Conglomerados S~—~
S

Fuente: Elaboracion propia.
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Dentro de los métodos multivariados se encuentran diferentes técnicas para
realizar segmentacion (ver figura 3). La decision de emplear una u otra depende
del objetivo del estudio y de la informacién que se tenga. Para el proceso de
segmentacion de clientes, objetivo de este andlisis, se utilizard la técnica

descriptiva llamada Andlisis de Conglomerados (o clustering en inglés).

Figura 3. Técnicas para proceso de segmentacién.

Segmentacion ad hoc:

Modelo discriminante, Arboles de
decisién

Predictivas

Analisis conjunto

Técnicas de

Segmentacion p
Segmentacion post hoc:
Analisis de Conglomerados

Descriptivas

Reduccion de la dimension:
Escalonamiento multidimensional,
Analisis de correspondencia

Fuente: Elaboracion propia.

A nivel fundamental, el analisis de conglomerados se basa en el simple concepto
de dividir los individuos en grupos basados en su proximidad (cercania) entre si;
distancias derivadas de las mediciones tomadas en las observaciones o variables

consideradas.

1.2.2 Medidas de distancia. Uno de los aspectos importantes del analisis de
conglomerados es la eleccion de la medida que se desea utilizar para cuantificar la
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distancia entre los elementos. Estas medidas se diferencian por el tipo de

distancia evaluada: similaridad o disimilaridad.

Las medidas de similaridad (proximidad o semejanza) evallan el grado de

cercania o proximidad existente entre dos elementos. Cuanto mayor es su valor,

mayor es el grado de similaridad o cercania. Cuando dos elementos se

encuentran juntos, el valor de la medida es maximo y es mas probable que se

clasifique en un mismo grupo. Un ejemplo de medida de similaridad son los

coeficientes de congruencia y de correlacion:

Coeficiente de Conguencia (c). El coeficiente se apoya en el coseno de
dos vectores. Si X e Y son dos vectores, Cos (X, Y) es mayor si los valores

de las pendientes de los vectores son similares. Puede variar de -1 a +1.
P
Zj:erj Ysj

Cc =
VS Xy [T vy

Coeficiente de Correlacién de Pearson (r). El coeficiente r puede variar
de -1 a +1, donde el signo indica la direccién de la correlacion y el valor
numerico la magnitud de la correlacion; esto es, (-1) correlacion negativa (o
inversa) perfecta, (0) no existe correlacion entre los elementos y (+1) es un
correlacion positiva (o directa) perfecta.

n
i Zx; Zy;
n-1

CORRELATION (X,Y) =
donde n es el tamafio de la muestra y Z, Z, son las puntuaciones

tipificadas del sujeto i en las variables X y Y, que son las variables entre las

gue se calcula la distancia.
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Las medidas de disimilaridad (o distancia) hacen énfasis sobre el grado de
diferencia o lejania existente entre dos elementos. Cuanto mayor es su valor,

mayor la diferencia o lejania entre los elementos comparados.
A continuacion se relacionan las medidas de distancia mas usadas:

e Distancia Euclidea. Medida utilizada por defecto para datos de intervalo.
Raiz cuadrada de la suma de los cuadrados de las diferencias entre los

valores de las variables:

EUCLID (X,Y) = /X (Xi — Yi)2

e Distancia Euclidea al Cuadrado. Suma de los cuadrados de las
diferencias entre los valores de las variables:
SEUCLID (X,Y) = ¥;(Xi — Yi)?

e Chebychev. Diferencia mas grande en valor absoluto entre los valores de
dos variables:
CHEBYCHEV (X,Y) = max; |X; — Y;|

e Chi-cuadrado. Medida utilizada por defecto para datos categoricos. Se
base en la divergencia existente entre las frecuencias observadas y el
modelo de independencia. La magnitud de esta medida depende del
tamafio muestral. Los valores esperados se obtienen asumiendo

independencia entre las variables:

CHISQ (X,Y) = Xi[X; — EXDIZ/EX) + XilY; — E(YDI?/E(Y))

1.2.3 Tipos de datos. Existen dos tipos béasicos de datos: no métricos

(cualitativos) y métricos (cuantitativos).
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Los datos no métricos son atributos, caracteristicas o propiedades
categéricas que identifican o describen a un individuo. Describen
diferencias en tipo o clase indicando la presencia o ausencia de una
caracteristica o propiedad. Las medidas no métricas pueden tener escalas

nominales u ordinales.

La medida con una escala nominal asigna ndmeros que se usan para
etiquetar o identificar sujetos u objetos, sin ningun significado cuantitativo
ya que sélo indican la presencia o ausencia o ausencia del atributo o

caracteristica bajo investigacion.

Las escalas ordinales representan un nivel superior de precision de la
medida. Estas variables son ordenadas o clasificadas con relacion a la

cantidad del atributo poseido.

Las medidas de datos métricos estan constituidas de tal forma que los

sujetos pueden ser identificados por diferencias entre grado o cantidad.

Las variables medidas métricamente reflejan cantidades relativas o grado, y
proporcionan el nivel mas alto de medida de precisidon, permitiendo realizar

con ellas todas las operaciones matematicas.

1.2.4 Estandarizacion de los datos. El uso de datos no estandarizados puede
implicar inconsistencias en el analisis de conglomerados cuando cambia la escala
de las variables. Este es un problema al que se enfrentan todas las medidas de
distancia. Por lo tanto, siempre que sea posible deberia emplearse la
estandarizacion de las variables de aglomeracion, convirtiendo las medidas en

unidades adimensionales, y por lo tanto comparables.
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Variables con una misma escala (razén) pueden tener ambitos muy
distintos de medida. Ejemplo: Ingresos en miles de pesos y edad en afios.

En estos casos conviene la estandarizacion.

No siempre la estandarizacion es necesaria, a veces los resultados
obtenidos sin estandarizar son idénticos a los que se obtienen
estandarizando. Por supuesto, lo anterior depende de cada variable que se

quiera analizar.
La estandarizacion permite dar a todas las variables el mismo peso, pero
puede que para el interés del investigador, no todas tengan la misma

importancia.

El problema de escalas es solucionable por conversion en otras escalas.

A menudo se realiza una estandarizacién usando variables de puntuaciones z

normalizadas, para tener una media cero y una desviacion estandar 1; sin

embargo, existen otros métodos de estandarizacion, por ejemplo, las variables

pueden normalizarse para ir de -1 a +1, o de 0 a 1, o de manera que el maximo

sea 1, etc.

1.2.5 Algoritmos de clasificacion. Para la agrupacion de elementos o

variables similares, se debe aplicar un conjunto de reglas, a las cuales se les

denomina algoritmos de clasificacion.

La primera distincion amplia en los algoritmos de clasificacion de da entre los

métodos Jerarquicos y No Jerarquicos. La idoneidad y eficacia del algoritmo

empleado dependera en gran medida de la propia estructura de los datos.
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a. Métodos Jerarquicos. A continuacion se describen cinco maneras

comunes de evaluar la distancia en con este método:

e Vecino mas cercano (vinculacion simple). Calcula la distancia entre los
conglomerados como la distancia mas corta entre todos los pares de

puntos, uno de cada grupo.

e Vecino mas lejano (vinculacion completa). Este método también es
relativamente insensible a los outliers y, como su nombre lo sugiere, los dos
miembros mas lejanos dentro de los conglomerados determinan la distancia

entre dos conglomerados.

e Centroides. Evalla las distancias entre los conglomerados en base a las
distancias entre sus medias. Este método es también relativamente robusto

frente a la presencia de outliers, pero no funciona bien con datos ruidosos”.

¢ Vinculacion promedio inter-grupos. Evalla la distancia para todos los pares
de puntos posibles entre conglomerados, y luego toma la distancia entre los
conglomerados como el promedio de estas distancias. Funciona bien con
los datos ruidosos y en una variedad de condiciones. Sin embargo, su

debilidad es que los outliers influyen sobre el procedimiento.

e Método de Ward. El proceso comienza con m grupos, cada uno de los
cuales esta compuesto por un solo individuo. En el primer paso, el primer
cluster es formado por la seleccién de dos de esos m grupos. En cada
paso o etapa se considera la posibilidad de la unidon de cada par de grupos

y se opta por la fusién de aquellos dos grupos que menos incrementen la

® Los datos ruidosos son datos gue contienen errores, que pueden provenir de errores en los
aparatos de medida, de medidas reales pero altamente improbables o de casos excepcionales.
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suma de los cuadrados de las desviaciones al unirse. Es bueno con los
datos ruidosos, y sensible a los outliers. Otra propiedad de este método, es

gue tiende a crear conglomerados de aproximadamente el mismo tamanio.

La figura 4 representa graficamente cuatro formas mencionadas en la

evaluacioén de las distancias.

Figura 4. Evaluacion de distancias (vecino mas cercano, vecino mas lejano,

centroides y promedio inter-grupos).

/

Vecino mas lejano
(Vinculacién completa)

Vecino mas cercano
(Vinculacion simple)

/
/7 ///

Vinculacién promedio
Método de Centroides Inter-grupos

Fuente: Elaboracion propia.

La representacion grafica del resultado de la agrupacion jerarquica es el
dendrograma (ver figura 5). En él, los conglomerados estan representados

mediante trazos horizontales y las etapas de la fusibn mediante trazos
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verticales. La separacion entre etapas de la fusibn es proporcional a la
distancia a la que se estan fundiendo los elementos en esa etapa. Por
ejemplo, a una distancia de “35 unidades” se crearian dos conglomerados

(uno con los elementos 1y 2, y otro con los elementos 3, 4y 5)

El dendrograma es util para evaluar la homogeneidad de los conglomerados y
facilita la decision sobre el numero Optimo de conglomerados para una
cantidad de elementos pequefia (menos de 100), dado que para un mayor
namero de elementos (miles), la representacion grafica del dendrograma se

vuelve inmanejable.

Figura 5. Dendrograma. Representacidn gréfica de una clasificacién jerarquica.

Distancia de agrupacion
0 5 20 35
| | | | | | | | | |
| | I 1 I 1 | I I
| |
Elemento 1 I I
Elemento 2 : :
I I o
Elemento 3 ! :
| |
Elemento 4 I t
| |
Elemento 5 : :
Tres I Dos |
Conglomerados Conglomerados

Fuente: Elaboracién propia.

b. Métodos No Jerarquicos. Este tipo de meétodo no requiere que dos
observaciones en el mismo conglomerado permanezcan unidas; es decir,
se elige una particion inicial de individuos y después se intercambian los

miembros de estos clusters para obtener una mejor particion. De esta
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manera imponen una estructura menos rigida en los datos que los métodos
jerérquicos. Los métodos no jerarquicos conviene utilizarlos cuando los
datos a clasificar son muchos (cientos o miles) y/o para refinar una
clasificacion obtenida utilizando un meétodo jerarquico. Supone que el

namero de grupos es conocido a priori.

El método de conglomerados no jerarquicos més popular es el K-medias (0
algoritmo K-medias). La “K” es el nombre que se deriva del hecho de que
para una ejecucion especifica el analista/investigador debe definir el
namero de conglomerados (K) adecuado. Generalmente se realizan varios
intentos, cada uno con un numero diferente de conglomerados, y los
resultados son evaluados con criterios como separacion, tamafio del grupo,
patrén de medidas y validacion. La porcion “medias” en el nombre se refiere
al hecho de que la media (0o el centroide) de observaciones en un

conglomerado representa al conglomerado.

Cuando se conglomeran muchas observaciones, a menudo el método k-
medias es el elegido, aunque se puede tomar una muestra de un archivo
grande y aplicar un método jerarquico, o ejecutar un Algoritmo Bietapico,
gue también funciona eficientemente con grandes cantidades de

observaciones/elementos.

En el algoritmo bietapico hace referencia a dos pasos (o fases), uno que se
puede llamar pre-agrupamiento y el otro agrupamiento. Durante el primer
paso los individuos se agrupan en pre-conglomerados en una “pasada
simple” de datos. Después, en el paso de agrupamiento se utiliza un
meétodo jerarquico para “fundir progresivamente” los pre-conglomerados.
Normalmente, en cada etapa de este paso se registra un estadistico de
bondad de ajuste (entre los mas usados estan el AIC-Criterio de

Informacion Akaike- y el BIC —Criterio Bayesiano de Schwartz-), indicando
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cuanto se ajustan los datos al numero actual de conglomerados. El
algoritmo examina el tamafo relativo de los sucesivos cambios en la
medicion de los criterios (si el cambio es pequefio, significa que ocurre una
mejora relativamente pequefia a medida que se agrega un conglomerado

adicional), luego se realiza una busqueda mas refinada de conglomerados.

Adicional a lo anterior, comparado con otros algoritmos de clasificacion, el

bietapico tiene varias ventajas potenciales:

e Puede realizarse en una pasada Unica de datos y por lo tanto, no
requerir una gran cantidad de memoria de almacenamiento.

e Puede seleccionar automaticamente el numero de conglomerados
en base a criterios estadisticos, a diferencia de otros algoritmos
revisados.

e Puede incorporar variables categéricas y continuas en su algoritmo

de conglomeracion tomando en cuenta sus distintas propiedades.

No obstante, se debe tener especial cuidado con los supuestos, dado que el
bietapico presume que las variables continuas del conglomerado no estan
correlacionadas y siguen distribuciones normales. Ademas presume que las
variables categoricas siguen distribuciones multinomiales y que son
independientes unas de otras, asi como independientes de las predictoras

continuas.

Como se menciond anteriormente, para archivos con gran volumen de casos, los

meétodos de k-medias y bietapico son métodos eficientes a la hora de tratar estas

bases desde el punto computacional.

Para archivos de datos mas pequefios (especialmente menos de 100 casos),

varios métodos jerarquicos (vinculacion completa, promedio inter-grupos, método
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de Ward) funcionan bastante bien y los resultados pueden mostrarse usando el
dendrograma. En esta situacion, el procedimiento bietapico ofrece menos medidas
de distancia pero tiene la ventaja de seleccionar automaticamente el nUmero de

conglomerados.

La distancia Euclidea cuadrada es muy comun en los estudios de conglomerados,
aunqgue el bietapico usa la distancia log-verosimilitud para acomodar las variables
categoéricas y continuas. Si se estan agrupando variables con escalas muy
diferentes, entonces la estandarizacién de algun tipo (generalmente puntuaciones
z) se realiza sobre las variables. Generalmente, el método de conglomerado
influye sobre la solucibn mas que la medida de distancia elegida. Si la escala
(desviacion estandar) varia sustancialmente en las variables, luego de la
estandarizacion puede influir fuertemente en la solucién (no es asi cuando se usa

la distancia log-verosimilitud en el bietapico).

1.2.6 Tipos de segmentacion. Una de las tantas aplicaciones que ofrece la
segmentacion, se da en el campo del mercadeo, donde se pueden agrupar los
clientes de tal forma que se disefien productos y estrategias dirigidas (especificas

para cada segmento) segun sus caracteristicas.

No existe un criterio Unico para segmentar los clientes, el investigador debe probar
y analizar diferentes variables de segmentacion; sin embargo, Kotler y Armstrong
(2013) describen variables que pueden usarse en segmentacion, agrupandolas en

variables: geograficas, demogréficas, sicograficas y conductuales.
e La segmentacién geografica requiere dividir al mercado en diferentes
unidades geograficas, como naciones, regiones, departamentos,

municipios, o incluso barrios.
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La segmentacion demografica divide el mercado en segmentos con base
en variables como la edad, etapa del ciclo de vida, género, ingresos,
ocupacién, educacion, religion, origen étnico y generacion. Los factores
demograficos son las bases mas populares para la segmentacién de grupos
de clientes. Una razon es que las necesidades del consumidor, sus deseos
y tasas de utilizacion a menudo varian estrechamente con las variables
demograficas. Otra razon es que las variables demograficas son mas

faciles de medir que la mayoria de los demas tipos de variables.

La segmentacién sicogréafica divide a los compradores en diferentes
segmentos con base en caracteristicas como la personalidad, el estilo de
vida o la clase social. Las personas del mismo grupo demogréafico pueden

tener caracteristicas sicograficas muy distintas.

La segmentaciéon conductual divide a los compradores en segmentos
basados en sus conocimientos, actitudes, usos o respuestas a un producto.
Muchos investigadores creen que las variables de comportamiento son el
mejor punto de partida para la creacion de segmentos del mercado.
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CAPITULO 2. SELECCION, DEPURACION Y DESCRIPCION DE LAS
VARIABLES

2.1 SELECCION DE LAS VARIABLES

Como se menciond en un principio, no existe un criterio Unico para la seleccién de
las variables. Para el presente trabajo, la selecciobn de variables obedece al
conocimiento del mercado, la informacion que La Cooperativa tiene de sus clientes

en las bases de datos y la experiencia en el manejo de las mismas.

Una de las preguntas que el investigador debe hacerse es si ha seleccionado las

variables correctas y si éstas son relevantes para la agrupacion que se busca.
Otra inquietud se presenta con el numero de variables a tener en cuenta. Muchas

variables complican el célculo de las similitudes y pocas variables podrian aportar

poco o nada a la solucién final.

2.1.1 Definicién de las variables

21.1.1 Variables demograficas y socioecondmicas

e Género. Se definen dos categorias: Masculino y Femenino

e Estrato. Corresponde al estrato socioeconémico en el cual se ubica la

residencia del asociado.
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Edad. Corresponde al nimero de afios del asociado segun la fecha de

nacimiento registrada en el documento correspondiente.

Ingresos. Es el valor total en pesos que el asociado recibe mensualmente

por su actividad econémica, entre otras fuentes.

Activos. Es el valor en pesos que el asociado manifiesta tener en el total

de sus activos.

Ocupacion. Hace referencia a la principal actividad econdmica del

asociado, de donde normalmente provienen los ingresos.

Escolaridad. Corresponde al maximo nivel de preparacion educativa que
ha recibido el asociado. Ejemplo: Primaria, Secundaria, Universitaria, etc.

21.1.2 Variables conductuales

Saldo Aportes. Es el valor total que el asociado tenia en su cuenta de
aportes en el mes de marzo de 2016.

Saldo Ahorros. Es el valor total que el asociado tenia en sus cuentas de
ahorros en el mes de marzo de 2016. Se incluyen los siguientes productos:

Ahorro a la vista®, Ahorro Especial’ y Comultracheque®.

6

Cuenta de ahorros que le permite al asociado consignar y retirar en efectivo o cheque, con

disponibilidad inmediata de sus saldos.

" Cuenta de ahorros que permite realizar transacciones a través de comprobantes de retiro
especiales utilizados directamente o girados a un autorizado transitorio para el pago a proveedores
0 de némina.

® Cuenta de ahorros que ofrece los beneficios de una cuenta corriente, como realizar
consignaciones, ademas de disponer del saldo mediante el giro de cheques.
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Saldo PAP®. Es el valor total que el asociado tenia en sus cuentas de

Ahorro Programado en el mes de marzo de 2016.

Saldo CDAT?™. Es el valor total que el asociado tenia en sus Certificados

de Depdésito a Término —CDAT- en el mes de marzo de 2016.

Saldo Crédito. Es el valor total pendiente por pagar del crédito o créditos
que el asociado tenia con La Cooperativa en el mes de marzo de 2016.

Tiene Ahorros. Especifica si el asociado tenia por lo menos una cuenta de
ahorros (entre ahorro a la vista, ahorro especial y comultracheque) en el

mes de marzo de 2016.

Tiene PAP. Especifica si el asociado tenia por lo menos una cuenta de

ahorro programado en el mes de marzo de 2016.

Tiene CDAT. Especifica si el asociado tenia por lo menos un Certificado de

Depésito a Término —CDAT- en el mes de marzo de 2016.

Tiene Crédito. Especifica si el asociado tenia por lo menos un crédito

vigente en el mes de marzo de 2016.

Antigledad. Cantidad de afios que la persona tiene como asociada a La

Cooperativa, contados a partir de la fecha de ingreso.

° PAP. Es una modalidad de ahorro en la cual el asociado puede seleccionar el plazo, monto y

k

eriodicidad de consignacion.
% CDAT o certificado de depésito de ahorro a término. Es una opcién de inversion a plazo fijo.
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2.2

Diversificacion. Hace referencia a la diversificacion en productos. Se
identifican los asociados que solo tenian aportes y aquellos asociados que

tenian uno, dos, tres o mas tipos de productos en el mes de marzo de 2016.

Clasificacion Creédito. Dependiendo de la naturaleza del crédito, éste se

clasifica en: Microcrédito, Consumo, Comercial y Vivienda.

Perfil Asociado. Dependiendo del tipo y saldo de los productos que el
asociado tenia a marzo de 2016 se clasifican en tres categorias: Solo
aportes, Captadores y Deudores. Donde “Solo aportes” son aquellos
asociados que no tiene vigente otro producto diferente a Aportes,
“Captadores” son aquellos asociados cuya sumatoria de saldos en
productos de captacién es superior al saldo de los productos de crédito, y
“‘Deudores” lo conforman aquellos asociados cuyo saldo de crédito es

superior a la sumatoria de saldos de sus productos de captacion.

DEPURACION DE LAS VARIABLES

El nimero de asociados persona natural que tiene La Cooperativa es de 389.699

(a corte de marzo de 2016). Sin embargo, para el desarrollo de la segmentacion

se decidié realizar una depuracion de las variables buscando una mayor

consistencia en los datos.

Los siguientes fueron los “criterios filtro” o de eliminacion empleados:

1. Menores de edad. La mayoria de informacion que aportan corresponde a

los padres o tutores de los menores. Se eliminaron 29.925 casos.
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. Mayores de 80 afos. Dado que no son mercado objetivo de La Cooperativa
para la oferta de productos y servicios. Se eliminaron 8.593 casos.

. Sin estrato. Asociados que no presentan informacion de estrato dentro de la

base de datos. Se eliminaron 51.387 casos.

. Residencia fuera de los departamentos. No se tiene en cuenta asociados
cuyo lugar de residencia esté fuera de los seis departamentos donde la

cooperativa hace presencia fisica. Se eliminaron 3.169 casos.

. Empleados de La Cooperativa. Dado que no son mercado objetivo. Se

eliminaron 1.088 casos.

. Personas a cargo. Se toma como error de interpretacion o digitacion
aguellos asociados con 10 o mas personas a cargo. Se eliminaron 126

casos.

. Ingreso y activos inferiores. Se filtraron los asociados que mostraban
ingresos y/o activos entre $1 y $9.999, dado que esta cifra no tiene sentido.

Se eliminaron 6.404 casos.

. Ingresos y activos superiores. Se filtraron los asociados que registraran
ingresos mensuales superiores a $45.000.000 y/o activos superiores a
$520.000.000. Se toman como datos atipicos. Se eliminan 5.613 casos

(menos del 1,5% del total de la base).

. Saldo muy superior en los productos. Se filtraron asociados cuyo saldo en
productos estuviera cinco desviaciones estandar por encima de la media en
cada producto, de la siguiente forma: 1.503 casos por Aportes, 1.232 casos

por Ahorros, 556 casos por PAP, 88 casos por CDAT y 529 casos por
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crédito. En total con este filtro se eliminaron 3.908 casos (menos del 1% del

total de la base).

10.Desactualizados. Con el objetivo de tener datos mas precisos y concisos,
se filtraron aquellos asociados que al mes de marzo de 2016 presentaran
méas de un afio de desactualizaciébn en la base de datos. Se eliminaron
154.531 casos.

Después de realizados los filtros y la depuracién de los datos, la base de
asociados con la cual se desarrollara el andlisis de conglomerados es de: 124.955.

2.3  ANALISIS DESCRIPTIVO

Con la base de datos depurada, se procede a profundizar la informacion que se
tiene de las variables mediante un analisis descriptivo de las mismas, utilizando
tablas de frecuencia, diagramas de barras, diagramas de cajas y los principales
estadisticos descriptivos. Para facilitar la visualizacion, el analisis se divide en

variables cuantitativas y variables cualitativas.

2.3.1 Variables cuantitativas

23.11 Edad
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Figura 6. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Edad.

Estadistico Descriptivo ‘ Valor
Media 44,1
Mediana 44,0
Desviacion estandar 14,0
Minimo 18
Méaximo 80
Moda 44

Diagrama de cajas

Edad

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016

La edad de los asociados de La Cooperativa oscila entre 18 y 80 afios con media
de 44,1 afios muy cercana a la mediana (44 afos), lo que evidencia simetria. No

se observan datos atipicos. Recordar que la edad fue una variable que se utilizé

en la depuracién (tomando mayores de edad y menores de 80 afios).

Figura 7. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Edad.

. .| Porcentaje

Rango Frecuencia | Porcentaje Al
1. Entre 18 y 26 afios 14.461 11,6% 11,6%
2. Entre 27 y 35 afios 24.564 19,7% 31,2%
3. Entre 36 y 44 afios 25.779 20,6% 51,9%
4. Entre 45 y 53 afios 26.853 21,5% 73,4%
5. Entre 54 y 62 afios 19.431 15,6% 88,9%
6. Méas de 62 afios 13.867 11,1% 100,0%

Total general 124.955 100,0%

30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

Histograma

1. Entre 2. Entre 3. Entre 4. Entre 5. Entre 6. Mas
18y 26 27 y3536y44 45y53 54y 62 de 62

afios afios afios afios afios afios

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.
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El 62% de los asociados tienen entre 27 y 53 afios de edad. El valor de la
asimetria es de 0,22; confirmando que la distribucion es simétrica (tomando como
simetria valores cercanos a +/- 0,5), aunque el coeficiente de curtosis es de -0,73
(indicando una distribucién platicurtica o “achatada”). El coeficiente de variacion es

de 0,3 lo que indica alta dispersion respecto a la media.

2.3.1.2 Antigluedad

Figura 8. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Antigliedad.

Diagrama de cajas

609

Estadistico Descriptivo ‘ Valor

3520
. 3s7E
Media 5,6 50 9a2 %3:925
Mediana 3,0 3:?033 3421
579
. . 813 720367
Desviacion estandar 7,5 407 L
Minimo 0 3 =
gsan
Maximo 53 ’i 309 6952372,
£ i
b1
Moda 0 s
204 &
3137
—a
10

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

Dado que La Cooperativa a marzo de 2016 tiene 53 afios de creada, la antigiiedad
de los asociados oscila entre 0 afios (menos de un afio) y 53 afios, con una media
de 5,6 aflos y mediana de 3 afios, es decir presenta una asimetria positiva.
Aunqgue en el diagrama de caja se observan puntos atipicos, €stos son necesarios

para el analisis.
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Figura 9. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Antigliedad.

. .| Porcentaje

Rango Frecuencia | Porcentaje Acumulado
1. Menos de 6 afios 83.306 66,7% 66,7%
2. Entre 7 y 12 afios 24,718 19,8% 86,5%
3. Entre 13 y 18 afios 5.351 4,3% 90,7%
4. Entre 19 y 24 afios 5.841 4,7% 95,4%
5. Entre 25y 30 afios 4.820 3,9% 99,3%
6. Méas de 30 afios 919 0,7% 100,0%

Total general 124.955 100,0%

90.000
80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

1

Menos 7 y12 13y18 19y24 25y30 de 30

de 6
afios

Histograma

2. Entre 3. Entre 4. Entre 5. Entre 6. Mas

aflos afos afios afios  afios

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 67% de los asociados tienen menos de 6 afios de antigiedad, esto se debe

principalmente a dos razones, por una parte la expansion de La Cooperativa en

los ultimos afios (nuevos asociados) y por otra parte, los asociados antiguos no

suelen actualizar datos (recordar que la actualizacion fue un criterio de seleccién).

2.3.1.3 Total Ingresos
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Figura 10. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Total

Ingresos.
Diagrama de caja
Estadistico Descriptivo ‘ Valor saooocoo-
1214
Media $ 3.657.444
1568
Mediana $ 2.000.000
Desviacion estandar $ 5.240.378 e e
220
Minimo $0 S i 1
Méximo $ 45.000.000 £ i
Moda $ 2.000.000 3 e
K

20000000
300292
284 152

o
2
o
@
W
3]
-
2

2687 130
720134
08

17
3
10000000+ 306 21 589
h
3

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

La media del total ingresos de los asociados es de $3.657.000 con desviacion
estandar de $5.240.000. Esta desviacion es muy alta debido a las diferentes
actividades econémicas de los asociados, que van desde estudiantes y amas de
casa (algunos con ingreso igual a $0), hasta empleados, comerciantes y
microempresarios. Tanto la mediana como la moda tienen el mismo valor de
$2.000.000.

45



Figura 11. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Total Ingresos.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
Acumulado

1. Menor o igual a $5.000.000 104.584 83, 7% 83, 7%
2. Entre $5.000.001 y $10.000.000 11.886 9,5% 93,2%
3. Entre $10.000.001 y $15.000.000 3.608 2,9% 96,1%
4. Entre $15.000.001 y $20.000.000 1.866 1,5% 97,6%
5. Entre $20.000.001 y $25.000.000 1.137 0,9% 98,5%
6. Entre $25.000.001 y $30.000.000 884 0,7% 99,2%
7. Superior a $30.000.000 990 0,8% 100,0%
Total general 124.955 100,0%

120.000

Histograma
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Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 84% de los asociados tienen ingresos menores o iguales a $5.000.000
mensuales, y tan solo el 7% superan los $10.000.000 de ingresos mensuales
(principalmente trabajadores independientes). El histograma muestra la asimetria

positiva.

2314

Total Activos
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Figura 12. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Total

Activos.
Diagtrama de caja
Estadistico Descriptivo ‘ Valor sooco0000
Media $ 65.376.426
. 500000000+ 10631

Mediana $ 31.300.000 LE S
Desviacion estandar $ 84.099.539 p— i =
Minimo $0 2 e :33

2 2 1032, 5 5205
Méaximo $ 519.000.000 e R— vl e
Moda $ 10.000.000 3 i &

200000000+

100000000

38:

]

140

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

La media del Total Activos es de $65.476.000 con una desviacion estandar

$84.100.000. Esta desviacion es alta por las mismas razones explicadas en la

variable Total Ingresos. Recordar que para esta variable se aplicé un filtro de

eliminacion (Total Activos superiores a $520.000.000).

Figura 13. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Total Activos.

. .| Porcentaje
Rango Frecuencia | Porcentaje Acumulado
1. Menor o igual a $50.000.000 76.212 61,0% 61,0%
2. Entre $50.000.001 y $100.000.000 24.452 19,6% 80,6%
3. Entre $100.000.001 y $150.000.000 9.731 7,8% 88,3%
4. Entre $150.000.001 y $200.000.000 6.109 4,9% 93,2%
5. Entre $200.000.001 y $250.000.000 2.742 2,2% 95,4%
6. Entre $250.000.001 y $300.000.000 2.276 1,8% 97,3%
7. Superior a $300.000.000 3.433 2,7% 100,0%
Total general 124.955 100,0%

90.000

75.000

60.000

45.000

30.000

15.000

Histograma

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.
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El 81% de los asociados tienen activos iguales o menores a $100.000.000. Solo el
7% supera los $200.000.000 en activos, en su mayoria trabajadores

independientes (segun base de datos de clientes).

2.3.15 Saldo Aportes

Figura 14. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Saldo

Aportes.
Diagrama de caja
Estadistico Descriptivo ‘ Valor s
Media $ 406.231 o 1344
Mediana $ 222.382 i
el
Desviacion estandar $489.111 o ?:Sm
w 139
Minimo $ 763 £ E W
Maximo $3.156.521 < 200y e S
T 1382 198
= 35497227
Moda $ 50.000 & i
68 110
G W
10000007 134
| ——

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

La media en la variable Saldo Aportes es igual a $406.000, superior a la moda y a
la mediana, es decir, tiene una asimetria negativa. La desviacién estandar es de
$489.000, con un coeficiente de variacion igual a 1,2 (de las cinco variables de
saldo, los Aportes presentan el menor coeficiente de variacion). Esta menor
variacion se debe en parte porque no es un producto a la vista; es decir, no es
habitual que un asociado consigne y retire frecuentemente afectando el saldo del

producto.
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La moda es igual a $50.000, que por estatutos de La Cooperativa es el valor

minimo en aportes para ser un “asociado habil”. El valor maximo de esta base de

asociados es de $3.157.000.

Figura 15. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Saldo Aportes.

Rango Frecuencia | Porcentaje :g:;euquji
1. Menor o igual a $400.000 84.470 67,6% 67,6%
2. Entre $400.001 y $800.000 21.855 17,5% 85,1%
3. Entre $800.001 y $1200.000 9.437 7,6% 92,6%
4. Entre $1.200.001 y $1.600.000 4.308 3,4% 96,1%
5. Entre $1.600.001 y $2.000.000 2.316 1,9% 97,9%
6. Entre $2.000.001 y $2.400.000 1.313 1,1% 99,0%
7. Superior a $2.400.000 1.256 1,0% 100,0%
Total general 124.955 100,0%

90.000

75.000

60.000

45.000

30.000

15.000

Histograma

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 85% de los asociados tienen saldo de aportes inferior a los $800.000. Solo

2% tienen un saldo superior a los $2.000.000.

2.3.1.6

Saldo Ahorros
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Figura 16. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Saldo

Ahorros.
Diagrama de caja
Estadistico Descriptivo ‘ Valor 200000007
Media $ 351.600
. 147171649
Mediana $1.706 — S
Desviacién estandar $ 1.436.567 ::; 322?9
Minimo $1 g s
Méaximo $ 15.768.451 - — s B
Moda $1 H s et
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Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

De las variables analizadas, el Saldo Ahorros es la que mayor coeficiente de
variacion presenta (4,1), es decir, la desviacién estandar es muy alta comparada
con la media. Una explicacion de esta variacion es que basicamente el producto
es ahorro a la vista, esto quiere decir, que el asociado en cualquier momento
puede disponer del dinero, retirando y consignado por diferentes canales

transaccionales.

Por otra parte, tanto el valor minimo como la moda es igual a $1. Lo anterior como
resultado de una practica no adecuada por parte de algunas agencias, en las

cuales para no cancelar la cuenta de ahorros del asociado, ésta se deja con

valores muy pequefios de saldo.
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Figura 17. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Saldo Ahorros.

. .| Porcentaje

Rango Frecuencia | Porcentaje Acumulado
1. Menor o igual a $1.000.000 105.762 92,6% 92,6%
2. Entre $1.000.001 y $2.000.000 2.737 2,4% 95,0%
3. Entre $2.000.001 y $3.000.000 1.545 1,4% 96,4%
4. Entre $3.000.001 y $4.000.000 968 0,8% 97,2%
5. Entre $4.000.001 y $5.000.000 707 0,6% 97,8%
6. Entre $5.000.001 y $6.000.000 570 0,5% 98,3%
7. Superior a $6.000.000 1.912 1,7% 100,0%

Total general 114.201 100,0%

120.000

Histograma
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Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 93% de los asociados manejan un saldo de ahorros menor o igual
$1.000.000. Para rangos superiores a $5.000.000, el porcentaje de participacion

del saldo no sobrepasa el 2,4%.

2.3.1.7

Figura 18. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Saldo PAP.

Saldo PAP

a

Diagrama de caja
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Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

Este es un producto de ahorro programado, es decir, el asociado determina el
plazo del ahorro y el monto mensual a consignar. La media es de $412.000, con
una desviacion estandar de $594.000, es decir tiene un coeficiente de variacion
igual al 1,4. La moda es igual a $10.000, valor con el cual normalmente los

asociados abren los planes de ahorro.

Figura 19. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Saldo PAP.

Rango Frecuencia | Porcentaje :(?L:;e;féi 60.000 Histograma
1. Menor o igual a $400.000 44.400 70,3% 70,3% 45.000
2. Entre $400.001 y $800.000 10.377 16,4% 86,8%
3. Entre $800.001 y $1.200.000 3.334 5,3% 92,0% 30.000
4. Entre $1.200.001 y $1.600.000 1.951 3,1% 95,1%
5. Entre $1.600.001 y $2.000.000 1.180 1,9% 97,0% 15.000
6. Entre $2.000.001 y $2.400.000 755 1,2% 98,2%
7. Superior a $2.400.000 1.144 1,8% 100,0%
Total general 63.141 100,0%
,@@
@O& &
N ‘L'@

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 51% de los asociados de la base de clientes analizada tienen este producto, de
los cuales, el 70% manejan un saldo menor o igual a $400.000. Solo el 3% de los

asociados poseen mas de $2.000.000 en su saldo de PAP.

2.3.1.8 Saldo CDAT
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Figura 20. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Saldo CDAT.

Diagrama de caja

250000000

Estadistico Descriptivo Valor
Media $ 17.306.134 . e
Mediana $ 8.000.000 i =
Desviacién estandar $ 25.554.287 N
Minimo $ 200.000 -
. r=1 46o0§1246
[+] 8118 313
Maximo $ 205.263.309 % o § e
Moda $ 10.000.000 100000000 v o7
200527 405

50000000

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

Dadas las caracteristicas de este producto (tasa de interés mas alta), es apetecido
por los asociados que son inversionistas; de los cuales, algunos son muy
representativos convirtiéendose en casos outliers (poco comunes), razén por la cual
se realiz6 depuracion en esta variable. La media en el saldo del producto es de
$17.300.000, con una desviacion estandar de $25.554.000. El minimo es de

$200.000, valor que corresponde al minimo con el cual se puede abrir el producto.
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Figura 21. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Saldo CDAT.

Rango

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
Acumulado

1. Menor o igual a $25.000.000 9.805 80,1% 80,1%
2. Entre $25.000.001 y $50.000.000 1.489 12,2% 92,3%
3. Entre $50.000.001 y $75.000.000 462 3,8% 96,0%
4. Entre $75.000.001 y $100.000.000 234 1,9% 97,9%
5. Entre $100.000.001 y $125.000.000 109 0,9% 98,8%
6. Entre $125.000.001 y $150.000.000 57 0,5% 99,3%
7. Superior a $150.000.000 86 0,7% 100,0%
Total general 12.242 100,0%
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Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

Aproximadamente el 10% de los asociados poseen este producto (12.242 de

124.955); de los cuales el 80% tienen un saldo menor o igual a $25.000.000 y el
2% un saldo superior a $100.00.000.

2.3.1.9

Saldo Crédito

Figura 22. Tabla estadisticos descriptivos y diagrama de caja. Variable Saldo

Crédito.

60000000

Estadistico Descriptivo Valor

Media $ 6.992.689
Mediana $ 3.478.858
Desviacién estandar $8.817.257
Minimo $90

Maximo $ 57.000.000
Moda $ 3.000.000

Saldo Crédito
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Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

En el saldo de crédito la media es de aproximadamente $6.993.000 con una
mediana y moda cercana a los $3.000.000. Lo anterior se debe, entre otros, a un
enfoque hacia el microcrédito, producto que maneja saldos inferiores a otras
lineas de crédito. La desviacion estandar es de $8.817.000, con un coeficiente de

variacion del 1,3 (valor inferior comparado con otras variables de saldo).

Figura 23. Tabla de frecuencias e histograma. Variable Saldo Crédito.

. .| Porcentaje X -
Rango Frecuencia | Porcentaje J 60.000 Histograma
Acumulado
1. Menor o igual a $7.000.000 53.230 68,8% 68,8% 45.000
2. Entre $7.000.001 y $14.000.000 12.746 16,5% 85,2%
3. Entre $14.000.001 y $21.000.000 5.451 7,0% 92,3% 30.000
4. Entre $21.000.001 y $28.000.000 2.757 3,6% 95,8%
5. Entre $28.000.001 y $35.000.000 1.538 2,0% 97,8% 15.000
6. Entre $35.000.001 y $42.000.000 797 1,0% 98,8%
7. Superior a $42.000.000 904 1,2% 100,0% 0
Total general 77.423 100,0% A8
"
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Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 62% de los asociados en este andlisis poseen el producto; de los cuales el 85%
tienen un saldo inferior a $21.000.000 en su crédito, y solo el 2% superan los
$35.000.000 en el saldo del producto.

2.3.2 Variables cualitativas

2321 Género
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Figura 24. Tabla de frecuencias y diagrama de barras.

Variable Género.

Tabla de Frecuencias 20,000 Diagrama de barras
. . . Porcentaje
Género | Frecuencia | Porcentaje Acumulado 60.000
F 65.151 52,1% 52,1%
50.000
M 59.804 47,9% 100,0%
Total general 124.955 100,0% 40.000
30.000
20.000
10.000
0

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

Dado que La Cooperativa no tiene un enfoque especifico de su portafolio hacia un
género en particular, se observa que su participacién en el total de asociados es
similar, donde el género femenino participa con el 52% vy el restante 48%

pertenece al género masculino.

2.3.2.2 Estrato

Figura 25. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Estrato.

Tabla de Frecuencias

60.000

Estrato | Frecuencia | Porcentaje RIS

Acumulado 50.000

1 21.913 7,5% 7,5%
2 54.410 37,3% 44,9% 40.000

3 36.181 37,2% 82,1%
4 10.597 14,5% 96,6% 30.000
5 1.342 2,3% 98,9% 20.000

6 512 1,1% 100,0%
Total general 124.955 100,0% 10.000
0

Diagrama de barras

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.
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Como ya se menciond, el mercado objetivo de La Cooperativa son las personas
naturales, mayores de edad, de estratos 2, 3 y 4, donde precisamente la

participacion de estos tres estratos suman mas del 89% de los asociados.

2.3.2.3 Ocupacion

Figura 26. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Ocupacion.

Tabla de Frecuencias Diagrama de barras
Ocupacion | Frecuencia | Porcentaje RO
Acumulado
Trabajador Independiente 67.324 53,9% 53,9%
Empleado 35.588 28,5% 82,4%
Pensionados 8.384 6,7% 89,1%
Otros 6.469 5,2% 94,2%
Ama De Casa 3.541 2,8% 97,1%
Estudiantes 1.948 1,6% 98,6%
Ninguna 1.701 1,4% 100,0%
Total general 124.955 100,0%

El 54% de los asociados personas naturales son trabajadores independientes,
principalmente empresarios (de la micro o pequefia empresa). Esto se debe en
parte al trabajo realizado por el area de Microfinanzas y de fuerzas comerciales
gue posee La Cooperativa. Por otra parte, el 35% de los asociados son empleados
activos o ya retirados (pensionados). Llama la atencion la participacion de
ocupaciones como “Ama de Casa” o “Estudiante”; aunque no son participaciones

altas, representan el 4,4% de los asociados analizados.
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2.3.24 Tiene Ahorros

Figura 27. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Tiene Ahorros.

Tabla de Frecuencias . 140,000 Diagrama de barras
Tiene Ahorros Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado 120.000
Sl 115.697 92,6% 92,6%
100.000
NO 9.258 7,4% 100,0%
Total general 124.955 100,0% 80.000
60.000
40.000
20.000
0
NO

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 93% de los asociados poseen por lo menos una cuenta de ahorros; sin
embargo, como se observé en el analisis descriptivo del saldo, la mayoria de

cuentas de ahorro poseen saldos muy bajos.

2.3.25 Tiene PAP

Figura 28. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Tiene PAP.

. Di
Tabla de Frecuencias . 80.000 iagrama de barras
Tiene PAP Frecuencia | Porcentaje FlidlCle
Acumulado
Sl 63.142 50,5% 50,5% 60.000
NO 61.813 49,5% 100,0%
Total general 124.955 100,0%
40.000
20.000
0

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.
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La participacion entre los asociados que tienen PAP y los que no es muy similar;
donde el 50,5% de los asociados tienen el producto y el restante 40,5% no lo
tienen.

2.3.2.6 Tiene CDAT

Figura 29. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Tiene CDAT.

Tabla de Frecuencias Diagrama de barras

120.000

Porcentaje

Tiene CDAT | Frecuencia | Porcentaje
Acumulado 100.000
SI 12.242 9,8% 9,8%
NO 112.713 90,2% 100,0% 80.000
Total general 124.955 100,0%

60.000

40.000

20.000

0

S|

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

Cerca del 10% de los asociados tienen por lo menos un CDAT. De los productos
de captacion que ofrece La Cooperativa, éste es el producto de menor

participacion en niumero pero de mayor participacion en saldo.

2.3.2.7 Tiene Crédito
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Figura 30. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Tiene Crédito.

Tabla de Frecuencias

Tiene crédito | Frecuencia | Porcentaje HETEEIE]S
Acumulado
Sl 77.428 62,0% 62,0%
NO 47.527 38,0% 100,0%
Total general 124.955 100,0%

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

Diagrama de barras

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 62% de los asociados analizados poseen crédito vigente con La Cooperativa.

Con la implementacion en los ultimos afios de fuerzas comerciales, éste

porcentaje ha venido en incremento.

2.3.2.8

Figura 31. Tabla de frecuencias y diagrama de barras.

Crédito.

Clasificaciéon Crédito

Variable Clasificacion

Tabla de Frecuencias

Diversificacion | Frecuencia | Porcentaje IS
Acumulado
Consumo 38.469 49,7% 49,7%
Microcrédito 37.053 47,9% 97,5%
Comercial 1.812 2,3% 99,9%
Vivienda 94 0,1% 100,0%
Total general 77.428 100,0%

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

Diagrama de barras

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.
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En la modalidad “Consumo” se encuentran aproximadamente el 50% de los
asociados que tienen crédito. El 48% estan clasificados en la modalidad de
“Microcrédito”. Pocos asociados tienen crédito “Comercial” (2,3%) y crédito de
“Vivienda” (0,1%).

2.3.2.9 Escolaridad.

Figura 32. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Escolaridad.

Tabla de Frecuencias £0.000 - Diagrama de barras
. . . Porcentaje
Escol F P
scolaridad | recuencia orcentaje Acumulado 50.000
i 0, 0,

Ninguna 1.433 1,1% 1,1% 40,000 |

Primaria 31.211 25,0% 26,1%
Secundaria 55.779 44,6% 70,8% 30.000 1
Técnico 15.360 12,3% 83,1% 20.000 -

Universidad 16.719 13,4% 96,4%
10.000 -

Posgrado 4.453 3,6% 100,0%
Total general 124.955 100,0% 0 -

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 70% de los asociados tienen estudio hasta Primaria o Secundaria; el 29%
tienen estudios superiores (técnicos, universitario o posgrado). Solo el 1,1% de los

asociados manifiesta no tener escolaridad.

2.3.2.10 Diversificacion.
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Figura 33. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Diversificacion.

Tabla de Frecuencias

Diversificacién | Frecuencia | Porcentaje HETEEIE]S
Acumulado
Solo Aportes 4.112 3,3% 3,3%
Monoproducto 28.736 23,0% 26,3%
Biproducto 39.925 32,0% 58,2%
Triproducto 51.051 40,9% 99,1%
Multiproducto 1.131 0,9% 100,0%
Total general 124.955 100,0%

60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000

o

Diagrama de barras

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.

El 3,3% de los asociados solo tienen el producto de Aportes. El 73% tienen entre 2

y 3 productos (adicional a los Aportes). Menos del 1% manejan mas de 3

productos con La Cooperativa.

2.3.2.11

Perfil Asociado

Figura 34. Tabla de frecuencias y diagrama de barras. Variable Perfil Asociado.

Tabla de Frecuencias

Perfil asociado | Frecuencia | Porcentaje FRNEEME]
Acumulado
Deudor 73.236 58,6% 58,6%
Captador 47.607 38,1% 96,7%
Solo Aportes 4.112 3,3% 100,0%
Total general 124.955 100,0%

80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

Diagrama de barras

Deudor

Captador

Solo Aportes

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016.
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El 69% de los asociados tienen un perfil “Deudor”; es decir, su saldo de crédito es
mayor al saldo de las captaciones. El 38% de los asociados tienen un perfil

“Captador”; es decir, su saldo de captaciones es mayor al saldo del crédito.
2.4 CATEGORIZACION DE VARIABLES

2.4.1 Categorizacion de variables cuantitativas. Con el objetivo de facilitar el
andlisis y la posterior interpretacion de resultados, se hace necesario categorizar

las variables cuantitativas que se emplearan para el analisis de conglomerados.

24.1.1 Antiguedad.

Tabla 1. Categorias variable Antigiedad.

: : . |Porcentaje
Antiguedad Frecuencia | Porcentaje J
Acumulado

1. Menos de 2 afos 49.454 39,6% 39,6%

2. Entre 2 y 5 afos 33.852 27,1% 66,7%

3. Entre 6 y 15 afios 27.706 22,2% 88,8%

4. Mas de 15 afios 13.943 11,2% 100,0%
Total general 124.955 100%

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016

La antigledad de los asociados en La Cooperativa se dividié en 4 categorias. En
la tabla 1.1 se observa que cerca del 40% de los asociados tienen menos de dos
afos de antigiedad en La Cooperativa. Las posibles razones fueron expuestas en
la seccion 2.3. Por otra parte, el 11% tiene mas de 15 afios de antigiiedad. Para

esta categorizacion se tuvo en cuenta los estadisticos descriptivos de las figuras 8

y 9.
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24.1.2 Total Ingresos.

Tabla 2. Categorias variable Total Ingresos.

Total Ingresos Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
1. Menor a $700.000 11.789 9,4% 9,4%
2. Entre $700.000 y $1.400.000 29.716 23,8% 33,2%
3. Entre $1.400.001 y $3.500.000 48.356 38,7% 71,9%
4. Entre $3.500.001 y $10.000.000 25.796 20,6% 92,6%
5. Superior a $10.000.000 9.298 7,4% 100,0%

Total general 124.955 100%

Fuente: La Cooperativa, base de datos con corte a marzo de 2016

La variable Total Ingresos se dividio en 5 categorias. Se toma como base una
aproximacion del salario minimo legal mensual en Colombia para el afio 2016
($689.454 que se aproxima a $700.000). En la tabla 1.2 se muestra que solo el 9%
de los asociados tienen ingresos menores a $700.000 (menos de un salario
minimo mensual). EI 62% de los asociados registran ingresos totales entre
$700.001 y $3.500.000.

Solo se categorizan estas dos variables porque son las Unicas variables continuas
gue se utilizaran en el andlisis de conglomerados y el perfilamiento final (ver tabla
1.3).

2.5 RESUMEN VARIABLES SELECCIONADAS

A continuacion se relacionan las variables inicialmente seleccionadas para el
analisis descriptivo (capitulo 2), las variables seleccionadas para el analisis de
conglomerados (capitulo 3) y las variables seleccionadas para el perfilamiento y
descripcion de los conglomerados (capitulos 3y 4).
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Las variables inicialmente seleccionadas fueron las principales encontradas en la
base de clientes que posee La Cooperativa (y con la informacion mas completa).
Las variables usadas en el analisis de conglomerados, se seleccionaron después
de realizar andlisis con diferentes algoritmos de clasificacion, donde se encontré
que podian tener alguna influencia en la definicién de conglomerados. Finalmente,
para el perfilamiento (descripcion) de los conglomerados se utilizaron las mismas
variables del andlisis cluster y adicional otras variables que apoyan este
perfilamiento (por esta misma razén en esta etapa no se tuvieron en cuenta

variables iniciales como Género y Edad).

Tabla 3. Resumen variables seleccionadas

Total Variables Variables Usadas en el Variables Usadas en
Analizadas Andlisis de Conglomerados el Perfilamiento
Tiene Ahorros Tiene Ahorros Tiene Ahorros
Tiene PAP Tiene PAP Tiene PAP
Tiene CDAT Tiene CDAT Tiene CDAT
Tiene Crédito Tiene Crédito Tiene Crédito
Antigledad Antigliedad Antigliedad
Estrato Estrato Estrato

Total Ingresos Total Ingresos Total Ingresos
Ocupacion Ocupacion Ocupacion
Escolaridad Escolaridad
Saldo Aportes Clasificacion Crédito
Saldo Ahorros Diversificacion
Saldo PAP Perfil Asociado
Saldo CDAT

Saldo Crédito

Clasificacion Crédito

Diversificaciéon

Perfil Asociado

Género

Edad

Total Activos

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 3. ANALISIS DE CONGLOMERADOS

Una vez seleccionadas, depuradas y definidas las variables, se procede a definir
las medidas de distancia y similaridad, analizando la posibilidad de
estandarizacion de variables y posteriormente la seleccion del algoritmo de

clasificacion.

3.1 SELECCION DEL ALGORITMO DE CLASIFICACION

Para computar las distancias, todas las variables del conglomerado deben tener
valores validos. Los algoritmos de clasificacion jerarquicos y el procedimiento
bietapico requieren de datos completos, mientras el algoritmo de k-medias tiene la

opcion que permite datos perdidos.

Entre las variables inicialmente seleccionadas, se encuentran cinco que hacen
referencia al saldo de los productos. Dado que no todos los asociados tienen
todos los productos, estas variables carecen de datos en muchos casos (las filas
gue representan los asociados), razén por la cual los algoritmos los definen como
“valores perdidos” y no se considerarian los datos de estos casos dentro del

analisis. Al respeto se tienen dos opciones a considerar:

Opcién 1. Usar método de K-medias. Este método se empled con variables que
involucran saldos, en algunas ocasiones estandarizando y en otras no; sin
embargo, los resultados obtenidos no muestran conglomerados claramente

diferenciados, con lo cual no se cumpliria con el objetivo del estudio.
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Opcién 2. No usar las variables con altas concentraciones de datos perdidos. Se
acogié esta opcion, razon por la cual en los algoritmos de clasificaciéon no se
emplearan variables de saldos de productos, pero si las otras variables
conductuales que hacen referencia a la tenencia de productos. Las variables de

saldo se utilizaran mas adelante para la descripcion de los conglomerados.

Por otra parte, los algoritmos de clasificacion jerarquicos no soportan grandes
volimenes de casos. Al ingresar la base de datos seleccionada de La Cooperativa
(con 124.955 casos) no se obtiene una respuesta dado que el nimero de casillas
excede la capacidad de la herramienta.

Aqui nuevamente se presentan dos opciones:

Opcion 1. Tomar una muestra aleatoria y representativa de la base de datos.

Opcién 2. Emplear el procedimiento bietapico, que funciona eficientemente con

grandes volumenes de casos.

Inicialmente se tomo la opcién de una muestra aleatoria (por medio de un software
gue genera numeros aleatorios, asignandolos a cada uno de los casos de la base
de clientes, posteriormente se ordenaron y seleccionaron aproximadamente el
10% de la base total). Se ejecutdé un andlisis de cluster jerarquico, utilizando
diversos métodos de agrupacion (vecino mas cercano, vecino mas alejado,
centroides, inter-grupos, Ward, entre otros). Los resultados, aunque eran
satisfactorios, dificultaban la descripcion de los conglomerados y no permitian el

uso de la totalidad de casos (124.955 asociados de la base objetivo).

Teniendo en cuenta las ventajas del método bietapico (descritas en la seccion
1.5.5), se escogio por la opcidon 2, el cual entre otros, permite la utilizaciéon de la

base total inicialmente seleccionada.
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3.2 PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS DE CONGLOMERADOS
UTILIZANDO LA HERRAMIENTA SPSS

A continuacion se describe paso a paso el procedimiento empleado para el
analisis de conglomerados mediante el método bietapico, utilizando SPSS como

herramienta de andlisis.

1. Una vez consolidada la base de datos con las variables seleccionadas y

depuradas, se procede a abrir el archivo en SPSS.
2. En la barra de herramientas se busca el tipo de cluster a realizar (en este

caso cluster bietapico), con la siguiente ruta: Analizar/Clasificar/Cluster

Bietapico (ver figura 35).
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Figura 35. Ruta para realizar un cluster Bietapico.

=y
@ Base Segmentacion Clientes_Recientes_2.sav [ConjuntoDatos1] - IEM SPSS Statistics Editor de datos ’ - ‘“
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
[ 1 Informes 3 B ™ Y] [ AGL
g k=~ ~5d | e SA | _-i} ‘D @ 2%
: = - Estadisticos descriptivos 3 B e [l 'L) * v
Nombre Tipo Anc Tablas > [es Perdidos | Columnas |  Alineacion Medida Rol
1 Documenta  Numérico 13 Comparar medias N Ninguno T Derecha & Escala “w Entrada
2 Asociado Cadena 57 Modelo lineal general 5 Ninguno 20 &5 Mominal “w Entrada
3 FechaActua .. Numérico 8 Ninguno 10 & Escala “w Entrada
Modelos lineales generalizados »
4 AfiosDesact... Numérico 1 : Ninguno 9 &5 Nominal “w Entrada
Modelos migtos 2
5 Fechalngreso Numérico 8 — N Ninguno 11 & Escala i Entrada
orrelacionar
& Antigiedad  Numérico 2 — B Ninguno 1 & Escala “w Entrada
Regresidn r 8 R
7 RangodeAnt . Cadena 21 , Ninguno 16 &> Nominal i Entrada
- Laglineal ;
g CddigoAgen... Numérico 3 = R Ninguno 7 & Escala “w Entrada
9 Agencia Cadena 20 Redes neuronales Ninanne 1 &> Nominal i Entrada
b o I ;
10 Género Cadena 1 Sl [ clister bietapico... &5 Mominal “ Entrada
11 Edad Numérico |2 TEEIEEET 3 GO EIIES 4 Cldster de K-medias.. & Escala . Entrada
12 RangoEdad  Cadena 22 Escala e [ifll Clister jerarquico &5 Mominal “w Entrada
il Pruebas no paramétricas L i
13 EstadoCivil  Cadena 1 °f p I3 siluetas de clisteres &> Nominal i Entrada
14 Escolaridad  Cadena 1 Predicciones e 3 Arvor &5 Nominal “w Entrada
15 NumeroPer... Numérico 1 Supervivencia s - D_' it &> Nominal “ Entrada
L iscriminante... ;
16 RangoPerso... Cadena 19 Respuesta multiple + = & Nominal “w Entrada
7 TipoVivienda Cadena 8 Andlisis de valores perdidos... E Vecino mds cercano... &5 Mominal “w Entrada
18 Estrato Numérico 1 Imputacién miltiple S Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
19 Ocupacion Cadena 24 Muestras complejas 3 Ninguno 18 &> Nominal “w Entrada
20 Totallngresos  Numérico 26 ) simulacién Ninguno 12 & Escala “w Entrada
21 Rangolngre... Cadena 33 Control de calidad » Ninguno 23 &5 Mominal “w Entrada
22 TotalActivos  Numérico 37 Curva COR Ninguno 12 & Escala “w Entrada
23 RangoActivos Cadena 36 Ninguno 20 &5 Mominal “w Entrada
Modelado espacial y temporal » . _ : :
24 Departamen... Cadena 18 _ Ninguno 18 = lzquierda & Nominal “ Entrada

Fuente: Elaboracion propia

3. Se seleccionan las variables con las cuales se busca hacer el andlisis de
conglomerados, diferenciando las variables categoéricas de las continuas.
Se elige entre las diferentes opciones la medida de distancia, el numero de

clusters y el criterio de agrupacion (ver figura 36).
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Figura 36. Cuadro de didlogo de andlisis de cluster Bietapico.

r = - =
"Q-\ Analisis de clisteres bietapicos - &J
- -
Variables categdricas:
& Documento -
& Asociado Resultados...
& Fecha Actualizacién [FechaActualizacion]

e

& Afios Desactualizado [AfiosDesactualizado]
&) Fecha Ingreso [Fechalngreso] Variables continuas:
& Antigiiedad
&4 Rango de Antigiiedad [RangodeAntigiiedad]
& Cédigo Agencia [CddigoAgencial

L. Anenria

Medida de distancia Recuente de variables continuas

@ Log-verosimilitud Para estandarizar: 0

© Euclidea Asumidas como estandarizadas: 0

MUmero de clisteres Criterio de agrupacidn en clisteres

@ Determinar automaticamente @ Criterio bayesiano de Schwarz (BIC)
Maximo: © Criterio de informacion Akaike (AIC)

© Especificar ndmero fijo

Fe
-

:] [Bestablecer][ Cancelar ][ Ayuda ]

Fuente: Elaboracion propia

El area “Medida de distancia” permite seleccionar entre la distancia Log-
verosimilitud y la distancia Euclidea. Si se utilizan variables categéricas, se
desactiva la opcion de distancia Euclidea.

El area “Recuento de variables continuas” resume cuéntas variables
continuas van a estandarizarse y cuantas no. Por defecto, todas las
variables continuas son estandarizadas para que las variables con mayor
varianza no tengan mayor influencia en el andlisis cuando se selecciona la
medida de distancia euclidea; las soluciones estandarizadas y no
estandarizadas son idénticas cuando se selecciona el criterio log-
verosimilitud. Puede quitarse la opcion de estandarizacion para las
variables seleccionadas en el cuadro de dialogo “Opciones”. Esto podria
hacerse si todas las variables continuas estuvieran en la misma escala y

tuvieran una variacion similar, o si esta usando la distancia euclidea y se
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desean variables con mayor varianza para tener mas influencia en la

solucién.

En el area “Numero de conglomerados” hay opciones para que el método
bietdpico determine el numero de conglomerados autométicamente (de
manera predeterminada) o se especifique el nimero de conglomerados. Si
el numero de conglomerados se determina automaticamente, entonces
puede establecerse el numero maximo de conglomerados a ser
considerados por el algoritmo. Por ejemplo, si sélo se estd interesado en un
pequefio numero de conglomerados, entonces el valor maximo podria

reducirse.

También ofrece dos “criterios de agrupacion en clusteres”. el Criterio
bayesiano de Schwarz (BIC) y el Criterio de informacion Akaike (AIC).
Generalmente, los dos se usan para evaluar la bondad de ajuste del
modelo. Debido a su forma, no suelen interpretarse de manera directa, pero
se usan para comparar los modelos alternativos (los valores mas pequefios

son mejores).

Al hacer clic en el botén “Opciones” se muestra el Tratamiento de valores
atipicos y la Estandarizacion de variables continuas, indicando qué
variables continuas (todas en la configuracibn predeterminada) seran
estandarizadas previo al analisis (permite modificar la designacion). De
igual forma, en este cuadro se muestra el botén “Avanzado” con Criterios
de ajuste al arbol CF (arbol de Caracteristicas del Conglomerado). Ver
figura 37. Si el arbol CF se completa durante el paso del pre-conglomerado,
pre-conglomerados con valores atipicos seran colocados en un pre-
conglomerado Unico. Esto tendria a reducir la ocurrencia de conglomerados

pequefios debidos a los puntos de datos atipicos.
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Figura 37. Cuadro de dialogo “Opciones” en conglomerado bietapico.

"n‘;,-'l Clusteres bietapicos: Opciones @
.
Tratamiento de valores atipicos Asignacian de memaoria
| |{Realizar tratamiento del ruido Maximo (ME)

Estandarizacidn de variables continuas
Asumidas como estandarizadas: Para estandarizar:

<< Ayanzado

Criterios de ajuste del arbol CF

Umbral del cambio en distancia inicial: ICI

I.° méximo de ramas (por nodo hoja): Maximo nimero posible de nodos:

Profundidad maxima del arbol (niveles): 585

Actualizacién del modelo de clister
[] Importar arbol CE de archivo XML

[Qontinuar][Cancelar][ Ayuda ]

%

Fuente: Elaboracion propia

Al hacer clic en “Resultados” se presenta la figura 38 con opciones para
generar Tablas dindmicas y Gréficos y tablas en el visor de modelos. Aqui
es importante en el campo “Archivo de datos de trabajo” seleccionar la
opciébn Crear variables de cluster de pertenencia, con las cuales
posteriormente se realizaran analisis de los conglomerados. También hay

opciones disponibles para exportar el modelo final y el &rbol CF en archivos
XML.
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Figura 38. Cuadro de dialogo “Resultados” en conglomerado Bietapico.

"Q-'l Clisteres bietapicos: Resultado &J

Resultado

[+ Graficos ytablas en elvisor de modelos
Las variables especificadas como campos de evaluacién pueden mostrarse opcionalmente en
Visor de modelos como descriptores de clister.
Variables: Campos de evaluacidn:

f Documento -
&4 Asociado

I & Fecha Actualizaci...
&5 Afios Desactualiz...

& Fecha Ingreso [F...

A& Antiniiadad

Archivo de datos de trabajo

;__o_Z:EC[earuariable del clister de pertenenciei

Archivos XML

[ Exportar arbol CF

[Qontinuar][Cancelar][ Ayuda ]

h =

Fuente: Elaboracion propia

4. Se da clic en “Aceptar” en el cuadro de dialogo de conglomerado bietapico

(figura 36) y se procede con la interpretacién y andlisis de la informacion.

5. Para la interpretacion y analisis, SPSS en el visor de resultados presenta

entre otros cuadros:

e Distribucion de cluster. Cantidad y porcentaje de participacion en el

total de casos para cada uno de los clUsteres.

o Perfiles de cluster. Para las variables continuas presenta la media y

desviacion estandar en cada uno de los clisteres.
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e Frecuencias. Para cada una de las variables categoéricas presenta
una tabla de frecuencias (con cantidad y porcentaje de participacion)

en cada uno de los clusteres.

¢ Una figura con el “Resumen del modelo” y la “Calidad de cluster”.

6. Para enriquecer el andlisis de recomienda realizar “cruces” de informacion
(por medio de tablas) con otras variables no utilizadas en el andlisis cluster

pero de gran importancia al momento de describir los conglomerados.

Concretamente para la segmentacion de clientes de La Cooperativa, en el
procedimiento Bietapico se seleccionaron seis (6) variables categoricas: Estrato,
Ocupacion, Tiene Ahorros, Tiene PAP, Tiene CDAT y Tiene Crédito; y dos (2)

variables continuas: Antigiiedad y Total Ingresos. Ver figura 39.

Por otra parte, se emple6 la medida de distancia Log-verosimilitud
(predeterminada por el tipo de variables usadas) y se estandarizaron las variables
continuas. Se seleccioné el criterio de agrupacion Akaike (AIC). Como se busca un
namero menor de conglomerados, se determind cinco (5) como el nimero maximo

de clusters.
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Figura 39. Cuadro de didlogo analisis de cluster bietapico con las variables y

opciones seleccionadas.

f=— —— - - =
"@ Analisis de clisteres bietapicos @

- - - - -

E::iables categoricas:
Estrato -
&5 OcupaciénReco Resultados...

&3 Tiene Ahorros [TieneAhorrosReco]

@ Timen MAD Mine AR~ ~aT

&4 Ocupacidn

9‘3 Rango Ingresos [Rangolngresos]
g? Total Activos [TotalActivos]

&’a Rango Activos [RangoActivos]

]

&4 Departamento Ubicacidn [DepartamentoUbi... Variables continuas:

&a Municipio & Antigiiedad

&4 Perfil Municipio [PerfilMunicipio] & Total Ingresos [Totalingresos]
&4 Tamaiio Municipio [TamafioMunicipia] L

AL Tiana Ahnrras Misnadhnrrns] [l

Medida de distancia Recuento de variables continuas
@ Log-verosimilitud Para estandarizar: 2

Asumidas como estandarizadas: 0

Mimero de clisteres Criterio de agrupacion en clisteres
(@ Determinar automaticamente (@ Criterio bayesiano de Schwarz (BIC)
Maxima: @ Criterio de informacion Akaike (AIC)

&) Especificar nimero fijo

-
-

[ Aceptar ][ Pegar ][Bestablecer][ Cancelar ][ Ayuda ]

W - =

Fuente: Elaboracion propia

3.3 RESULTADOS DEL ANALISIS DE CONGLOMERADOS

Al aplicar el procedimiento descrito en el punto anterior para analisis de
conglomerados utilizando SPSS mediante cluster bietapico, se obtuvieron los

siguientes resultados:
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Figura 40. Resumen del modelo y calidad del cluster.

Resumen del modelo
Calidad de cluster

Algoritmo Bietapico

Entradas  © Mala Regular Correcto

T T T
] a0 05 00 05 10
Cliasteres 3 Medida de silueta de cohesién y separacion

Fuente: Elaboracién propia

En el resumen del modelo (figura 40) se muestra la utilizacién del algoritmo
bietapico, con ocho (8) variables de entrada y la salida de tres (3) conglomerados.
En cuanto a la calidad del conglomerado, ésta se clasifica como “Regular’. En esta
etapa se intentd con diferentes variables (categéricas y continuas) y otras
opciones de criterio y estandarizacion; sin embargo, no se obtuvo un mejor

resultado.

En la tabla 4 se puede observar que del total de casos (124.955), el 31%
pertenecen al conglomerado 1, el 29% al conglomerado 2 y el restante 40% al
conglomerado 3. Una distribucion relativamente uniforme con la cual se realizara

el analisis de conglomerados.

Tabla 4. Frecuencias y porcentajes de participacién por conglomerado

Conglomerado Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
1 38.221 30,6% 30,6%
2 36.427 29,2% 59,7%
3 50.307 40,3% 100,0%
Total 124.955 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

76



A continuacion se realiza un analisis detallado por variable, tanto las variables
utilizadas en el andlisis de conglomerados como las demas variables inicialmente
seleccionadas. En cada tabla se resalta en color naranja las participaciones mas
representativas entre conglomerados (analisis horizontal) y en color verde las
participaciones mas representativas dentro de los conglomerados (analisis

vertical).

Tabla 5. Perfil de conglomerados. Variable Tiene Ahorros

Conglomerado
i 1 r 2 [ 3
% % % % % % -—
Variable = Descripcién @ Cantidad @ Participa Participa Cantidad Participa Participa Cantidad Participa | Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila

Tiene NO 25 0,1% 0,3% 360 1,0% 3,9% 8.873| 17,6% 95,8% 9.258
Ahorros |SI 38.196/ 99,9% 33,0% 36.067,  99,0% 31,2% 41.434,  82,4% 35,8% | 115.697
Total Columna 38.221 100% 36.427 100% 50.307, 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

El 96% de los asociados que No tienen Ahorros se encuentran en el
conglomerado 3. Dentro de los conglomerados 1 y 2 minimo el 99% de los

asociados tienen ahorros en La Cooperativa. Ver tabla 5.

Tabla 6. Perfil de conglomerados. Variable Tiene PAP

1 2 3
% % % % % % Total
Variable = Descripcion @ Cantidad Participa Participa Cantidad Participa Participa Cantidad Participa Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila
Tiene NO 9.023| 23,6% 14,6% 16.279| 44,7% 26,3% 36.511  72,6% 59,1% 61.813
PAP S| 29.198| 76,4% 46,2% 20.148| 55,3% 31,9% 13.796| 27,4% 21,8% 63.142
Total Columna 38.221, 100% 36.427 100% 50.307, 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

El 59% de los asociados que No tienen PAP se encuentran en el conglomerado 3.
Dentro del conglomerado 1 el 77% tienen PAP. Dentro del conglomerado 2 el 55%

de los asociados tienen PAP. Ver tabla 6.
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Tabla 7. Perfil de conglomerados. Variable Tiene CDAT

Conglomerado

1 2 3
% % % % % % Total
Variable = Descripcién @ Cantidad = Participa Participa Cantidad Participa Participa Cantidad Participa @ Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila
Tiene NO 37.740| 98,7% 33,5% 35.578| 97,7% 31,6% 39.395| 78,3% 35,0% | 112.713
CDAT SI 481 1,3% 3,9% 849 2,3% 6,9% 10.912] 21,7% 89,1% 12.242
Total Columna 38.221 100% 36.427 100% 50.307, 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

El 89% de los asociados que Tienen CDAT se encuentran en el conglomerado 3.
Dentro de los conglomerados 1 y 2 por lo menos el 98% de los asociados no
tienen el producto CDAT. Ver tabla 7.

Tabla 8. Perfil de conglomerados. Variable Tiene Crédito.

1 2 3
% - % L % -
0, 0, 0,
Variable Descripcion = Cantidad = Participa A)Partlupa Cantidad Participa AaPaftlapa Cantidad = Participa A)Partlmpa thal
Fila Fila Fila Fila
Columna Columna Columna
Tiene NO 147  0,4% 0,3% 87| 0,2% 0,2% 47.293 94,0% 99,5% 47.527
Crédito |SI 38.074, 99,6% 49,2% 36.340,  99,8% 46,9% 3.014, 6,0% 3,9% 77.428
Total Columna 38.221 100% 36.427,  100% 50.307| 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

El 99,5% de los asociados que No tienen Crédito se encuentran en el
conglomerado 3. Dentro de los conglomerados 1 y 2 por lo menos el 99% de los

asociados tienen crédito. Ver tabla 8.

Tabla 9. Perfil de conglomerados. Clasificacion de Crédito.

1 2 3
% % % % % % Total
Variable | Descripcion | Cantidad | Participa = Participa K Cantidad | Participa  Participa Cantidad Participa @ Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila
3  [Notene 147 04% | 03% 87 02% | 02% | 47203 940% = 995% | 47.527
S o |Crédito
'g £ |Comercial 1.526| 4,0% 84,2% 267, 0,7% 14,7% 19/ 0,0% 1,0% 1.812
.gg Consumo 6.113| 16,0% 15,9% 29.633, 81,3% 77,0% 2.723| 5,4% 7,1% 38.469
a Microcrédito 30.391  79,5% 82,0% 6.394 17,6% 17,3% 268 0,5% 0,7% 37.053
(®) Vivienda 44| 0,1% 46,8% 46 0,1% 48,9% 4  0,0% 4,3% 94
Total Columna 38.221 100% 36.427, 100% 50.307, 100% 124.955

78



Fuente: Elaboracion propia.

Por lo menos el 82% de los asociados que tienen crédito “comercial” o
“microcrédito” se encuentran en el conglomerado 1. El 77% de los asociados que
tienen crédito de “consumo” y el 49% que tiene crédito de “vivienda” se encuentran

en el conglomerado 2. Ver tabla 9.

Tabla 10. Perfil de conglomerados. Variable Diversificacion.

Conglomerado

1 2 3
% % % % % % Total
Variable Descripcion @ Cantidad = Participa @ Participa Cantidad Participa Participa Cantidad Participa Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila
S Solo Aportes 0| 0,0% 0,0% 0| 0,0% 0,0% 4.112| 6,2% 100,0% 4.112
3 Monoproducto 75| 0,2% 0,3% 342 0,9% 1,2% 27.950| 56,8% 98,5% 28.367
% Biproducto 9.006 23,6% 22,6% 15.613, 42,9% 39,1% 15.298 31,1% 38,3% 39.917
g Triproducto 28.698 75,1% 55,8% 20.052| 55,0% 39,0% 2.672| 54% 5,2% 51.422
a Multiproducto 4421 1.2% 38,8% 420/  1,2% 36,9% 276,  0,6% 24,2% 1.138
Total Columna 38.221| 100% 36.427  100% 50.307, 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

El 100% de los asociados que solo tienen Aportes y el 99% de los asociados que
tienen un producto (adicional a Aportes) se encuentran en el conglomerado 3. Por
lo menos el 39% de los asociados que tienen dos o mas productos se encuentran
en el conglomerado 2. El 56% de los asociados que tienen tres productos se

encuentran en el conglomerado 1. Ver tabla 10.

Tabla 11. Perfil de conglomerados. Variable Perfil Asociado.

Conglomerado

1 2 3
% % % % % % Total
Variable = Descripcion @ Cantidad Participa Participa | Cantidad = Participa @ Participa Cantidad Participa Participa Fila

Columna Fila Columna Fila Columna Fila

perfil Aportes 4/, 0,0% 0,1% 0/ 0,0% 0,0% 4.108| 8,2% 99,9% 4.112
Asociado Captador 1.451| 3,8% 3,0% 1429 3,9% 3,0% 44727, 88,9% 94,0% 47.607
Deudor 36.766/ 96,2% 50,2% 34.998/ 96,1% 47,8% 1.472|  2,9% 2,0% 73.236
Total Columna 38.221| 100% 36.427,  100% 50.307| 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia
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Aproximadamente el 100% de los asociados que solo tienen Aportes y el 94% que
son “Captadores” se encuentran en el conglomerado 3. Por otra parte, el 98% de
los asociados que son “Deudores” se encuentran en los conglomerados 1y 2. Ver
tabla 11.

Tabla 12. Perfil de conglomerados. Variable Ocupacion.

1 2 3
% % % % % % Total
Variable Descripcion @ Cantidad Participa Participa  Cantidad Participa @ Participa Cantidad Participa Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila
UFEEEele)y 38.018 99,5% = 56,5% 4990 13,7% 7,4% 24316 483% | 36,1% | 67.324
Independiente
& Empleado 42/ 0,1% 0,1% 22.423| 61,6% 63,0% 13.123] 26,1% 36,9% 35.588
'g Pensionados 11,  0,0% 0,1% 4.673| 12,8% 55,7% 3.7000 7,4% 44,1% 8.384
S |Amade casa 0 0,0% 0,0% 8/ 0,0% 0,2% 3.533  7,0% 99,8% 3.541
8 Estudiante 0| 0,0% 0,0% 0 0,0% 0,0% 1.948  3,9% 100,0% 1.948
Ninguna 2/ 0,0% 0,1% 552 1,5% 32,5% 1.147  2,3% 67,4% 1.701
Otros 148 0,4% 2,3% 3.781 10,4% 58,4% 2540 5,0% 39,3% 6.469
Total Columna 38.221| 100% 36.427| 100% 50.307| 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

En el conglomerado 3 se encuentra el 100% de los asociados con ocupacion
“Estudiante” y el 99,8% de los asociados “Ama de casa”’ y el 67% de los que
manifiestan no tener ocupacion. En el conglomerado 2 se encuentra el 63% de los
asociados “Empleados” y el 56% de los asociados “Pensionados”. En el
conglomerado 1 se encuentra el 57% de los “Trabajadores Independientes”. Ver
tabla 12.

Tabla 13. Perfil de conglomerados. Variable Antigliedad (categorizada).

Conglomerado
1 2 3
% % % % % % Total
Variable = Descripciéon | Cantidad @ Participa Participa | Cantidad = Participa | Participa Cantidad Participa Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila

;ﬁ('\fnos Lk 19.935 522% = 40,3% 14.837| 407% | 30,0% 14.682| 292% | 297% | 49.454
]
©

B iﬁgg"ezys 9.347| 245% | 27,6% 10.363 284% | 30,6% 14.142] 281% | 418% | 33.852
3
(=]

= z'ﬁgg"eﬁylf’ 6.653 174% | 24,0% 7491 206% | 27.0% | 13562 27,0% | 489%  27.706
<

:ﬁ'c\fs 0 2286 60% | 16,4% 3736 103% | 26,8% 7.921| 157% | 568% | 13.943

Total Columna 38221 100% 36.427|  100% 50.307| 100% 124.955
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Fuente: Elaboracion propia.

En el conglomerado 3 se ubican el 57% de los asociados que tienen mas de 15
afios de antigliedad y el 49% de los asociados que tienen entre 6 y 15 afos de
antigiedad con La Cooperativa. En el conglomerado 1 se ubican el 40% los

asociados que tienen menos de dos afos de antigiedad. Ver tabla 13.

Tabla 14. Perfil de conglomerados. Variable Estrato.

1 2 3
% % % % % % Total
Variable Descripcién  Cantidad @ Participa Participa Cantidad Participa @ Participa Cantidad Participa Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila
1 9.554, 25,0% 43,6% 3.889 10,7% 17,7% 8.470, 16,8% 38,7% 21.913
2 21.796, 57,0% 40,1% 12.806/ 35,2% 23,5% 19.808  39,4% 36,4% 54.410
Estrato 3 4.582| 12,0% 12,7% 16.172|  44,4% 44,7% 15.427,  30,7% 42,6% 36.181
4 1.969, 5,2% 18,6% 3.105 8,5% 29,3% 5.523| 11,0% 52,1% 10.597
5 235/ 0,6% 17,5% 346,  0,9% 25,8% 761 15% 56,7% 1.342
6 85/ 0,2% 16,6% 109/  0,3% 21,3% 318 0,6% 62,1% 512
Total Columna 38.221 100% 36.427)  100% 50.307| 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 14, se observar que por lo menos el 52% de los asociados que son de
estratos 4, 5y 6 se ubican en el conglomerado 3. El 45% de los asociados de
estrato 3 se ubican en el conglomerado 2. Minimo el 40% de los asociados que

estan en los estratos 1y 2 se ubican en el conglomerado 1.
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Tabla 15. Perfil de conglomerados. Variable Total Ingresos (categorizada).

Conglomerado
1 2 3
% % % % % % atel
Variable Descripcion Cantidad Participa Participa Cantidad Participa Participa Cantidad Participa Participa Fila
Columna Fila Columna Fila Columna Fila
L. Menor a 193/ 05% 1,6% 617 17% 5,2% 10979 21,8% | 931% | 11.789
$700.000 ’ ’ ’ ’ ' .
e 3912 102% | 132% 11467 315% | 386% 14337 285% | 482% | 29.716
2 $1.400.000
o |3 EnweS1400.000 593 3980 | 314% 17271 474% @ 357% | 15892 31,6% | 329% | 48.356
£ |y $3.500.000
©
s 4. Entre $3.500.000 o o o o o o
= y $10.000.000 12.415| 32,5% 48,1% 6.370, 17,5% 24, 7% 7.011 13,9% 27,2% 25.796
5. Superior a 5 o o o o o
$10.000.000 6.508, 17,0% 70,0% 702 1,9% 7,6% 2.088 4,2% 22,5% 9.298
Total Columna 38.221 100% 36.427, 100% 50.307| 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

El 93% de los asociados con ingresos menores a $700.000 y el 48% de los
asociados con ingresos entre $700.000 y $ 1.400.000, es decir, asociados con
bajos ingresos, se encuentran en el conglomerado 3. El 48% de los asociados
con ingresos entre $3.500.00 y $10.000.000 y el 70% de los asociados con
ingresos superiores a $10.000.000, es decir, asociados con ingresos altos se

encuentran en el conglomerado 1. Ver tabla 15.

Tabla 16. Perfil de conglomerados. Variable Escolaridad.

1 2 8
% % % % % % Total
Variable | Descripcién | Cantidad | Participa = Participa K Cantidad | Participa @ Participa Cantidad Participa @ Participa Fila

Columna Fila Columna Fila Columna Fila

Ninguna 404, 1,1% 28,2% 121 0,3% 8,4% 908, 1,8% 63,4% 1.433
E Primaria 12.616/ 33,0% 40,4% 4.668 12,8% 15,0% 13.927) 27,7% 44,6% 31.211
] Secundaria 19.821 51,9% 35,5% 14.548  39,9% 26,1% 21.410| 42,6% 38,4% 55.779
K Técnico 3.005 7,9% 19,6% 7.267| 19,9% 47,3% 5.088 10,1% 33,1% 15.360
it Universidad 2.135| 5,6% 12,8% 7.264| 19,9% 43,4% 7.320| 14,6% 43,8% 16.719
Posgrado 240  0,6% 5,4% 2.559 7,0% 57,5% 1.654) 3,3% 37,1% 4.453
Total Columna 38.221 100% 36.427, 100% 50.307, 100% 124.955

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 16. El 63% de los asociados que manifiestan no tener “Escolaridad”

se encuentran en el conglomerado 3, de igual forma el 45% de los asociados con
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nivel “Primaria”. En el conglomerado 2 se encuentran los asociados con niveles

educativos superiores (técnico, universitario o posgrado).

Tabla 17. Resumen de los resultados del analisis.

CONGLOMERADO

T S N s

Tiene Ahorros
Tiene PAP
Tiene CDAT
Tiene Crédito

Clasificacion
Crédito

Perfil Asociado
Diversificacion

(Productos)

Ocupacion

Escolaridad

Antigliedad

Estrato

Ingresos

Fuente: Elaboracion propia.

Si
%
No
Si

Microcrédito o
Comercial

Deudor

Tres productos

Trabajador
Independiente

Basica
(Primaria)

Reciente (menos

de dos afios)

Principalmente 1y
2

Superiores
(Mayores a 5
smmlv)
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Si
%
No
Si

Consumo

Deudor

Dos o Tres
productos

Empleado o
Pensionado

Superior (Técnica,
Universitaria o
Posgrado)

%

Principalmente 3

Intermedios
(Entrely5
smmlv)

No
No
Si
No

N.A.

Solo Aportes o
Captador

Solo Aportes o
CDAT

Ama de Casa,
Estudiante,
Pensionado, Otros

%

Antiguo (més de
dos afios)

Principalmente 4, 5
06

Bajos
(Menos de 2
smmlv)



CAPITULO 4. DESCRIPCION DE LOS CONGLOMERADOS

4.1 DESCRIPCION CONGLOMERADO 1.

Este conglomerado est4d compuesto por 38.221 asociados (30,6% de la base
total).

“El DEUDOR INDEPENDIENTE”

Trabajador independiente. Con perfil “Deudor”; es decir con crédito, en las
modalidades Microcrédito y Comercial. Maneja principalmente 3 productos (aparte
de Aportes). Asociado reciente a La Cooperativa (menos de 2 afios). Con nivel de
estudios en primaria y secundaria. Principalmente de estratos 1 y 2, aunque con

ingresos superiores a 5 salarios minimos mensuales (mayor a $3.500.000).

4.2 DESCRIPCION CONGLOMERADO 2.

Este conglomerado estd compuesto por 36.427 asociados (29,2% de la base
total).

‘El DEUDOR ASALARIADO”

Empleado o pensionado. Con perfil “Deudor”; es decir con crédito, en la modalidad
Consumo. Maneja entre 2 y 3 productos con La Cooperativa (aparte de Aportes).
Con nivel de estudios superiores (es decir, Técnico, Universitario o Posgrado).
Principalmente de estrato 3, con ingresos intermedios entre 1 a 5 salarios minimos
mensuales (entre $700.000 y $3.500.000).
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4.3 DESCRIPCION CONGLOMERADO 3.

Este conglomerado esta compuesto por 50.307 asociados (40,3% de la base
total).

‘EL INVERSIONISTA DE ESTRATO”

Con La Cooperativa solo maneja Aportes y/o CDAT’s, es decir, tiene un perfil
“Captador”. Presenta diversas ocupaciones como “Pensionado”, “Ama de Casa’,
“Estudiante”, entre otros. En su mayoria ya tienen antigiedad con La Cooperativa
(més de dos afios). Pertenecen principalmente a estratos 4, 5 0 6, aunque con
ingresos inferiores a 2 salarios minimos mensuales (menor a $1.400.000

mensual).
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CONCLUSIONES

Para realizar segmentacion de clientes, los métodos multivariados presentan
diferentes alternativas. La decisién de emplear una u otra depende del objetivo del
estudio y de la informacién que se tenga disponible o se pueda conseguir.

Para el proceso de segmentacion de clientes, objetivo de este analisis, se empled

la técnica descriptiva llamada Analisis de Conglomerados.

Dadas las ventajas que ofrece el procedimiento bietapico, entre ellas, el permitir la
utilizacién de variables continuas y categoricas y la base completa de asociados,

se escogi6 esté método para el andlisis de conglomerados.

De aproximadamente 50 variables con las que se puede contar en la base de
datos de clientes, se seleccionaron para el analisis descriptivo 20 (entre variables
sociodemogréficas y conductuales). De éstas, solo ocho (8) fueron escogidas para
el analisis cluster. Posteriormente, para la descripcién de los conglomerados,
adicional a las ocho (8) se emplearon cuatro (4) variables mas.

Finalmente, con estas 12 variables: Tiene Ahorros, Tiene PAP, Tiene CDAT, Tiene
Crédito, Clasificacion de Crédito, Diversificacion, Perfil Asociado, Ocupacion,
Escolaridad, Antigiiedad, Estrato y Total Ingresos, se ejecuté del procedimiento
Bietapico, hallando tres (3) clusters o conglomerados: “El deudor independiente”,
“El deudor asalariado” y “El inversionista de estrato”, los cuales son descritos en el
capitulo 4.

Teniendo en cuenta los conglomerados hallados, las areas Comercial y de
Mercadeo de La Cooperativa, podrian emplear estas caracteristicas en la

redefinicion de sus estrategias de venta. Por ejemplo, segun conglomerado 3 “El
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inversionista de estrato”, si se desea incrementar el nimero de asociados con el
producto de CDAT, se podria buscar asociaciones o agrupaciones de pensionados
0 amas de casa ubicados en estratos altos y/o emplear imagenes de este tipo de
personas en su publicidad. Basados en el conglomerado 1 “El deudor
independiente”, si se desea mejorar los resultados de las lineas de microcrédito o
comercial, se podria buscar estos perfiles en entidades que agrupen o apoyen a
trabajadores independientes (Camaras de Comercio, Gobernaciones, Alcaldias,
etc) cruzando informacion en sus bases de datos de las personas que desarrollen
estas actividades econdmicas, de tal manera que alli se enfoquen los esfuerzos de
los asesores comerciales de La Cooperativa.

Es necesario que La Cooperativa enriguezca la base de datos de clientes con otro
tipo de variables como las sicogréficas (con gustos y preferencias de sus
asociados), las cuales no son féciles de conseguir, pero se pueden utilizar
herramientas como las encuestas. De igual forma, construir y mantener “variables
calculadas” como “Rentabilidad por cliente” mostrando qué tan rentable es el
cliente para La Cooperativa o variables como “Profundizacién” que es resultado
del cruce entre la tenencia y cantidad de productos con el saldo de los mismos.
Estas variables seguramente permitirian andlisis mas completos y con mayor

aporte a las estrategias y objetivos de La Cooperativa.

En cuanto a la calidad del conglomerado, en el resumen del modelo ésta se
clasifica como “Regular’. Es importante que para nuevos analisis se incorporen
por ejemplo las variables mencionadas en el punto anterior, y se realicen trabajos
de actualizacion de datos de los asociados, de tal forma que en la depuracién de
los datos sean menos los casos que se eliminen por este criterio, contando con

una base mas amplia.
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