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RESUMEN:

Esta investigacion tiene como objetivo principal analizar la evolucion del servicio al
cliente en el sector bancario a través de la adopcion de chatbots y asistentes virtuales como
herramientas destinadas a mejorar y automatizar los servicios ofrecidos por las instituciones
financieras. Para abordar esta cuestion, se ha implementado un enfoque de investigacion mixta
que combina métodos cualitativos y cuantitativos, adoptando un enfoque no experimental con un
disefo transversal simple. Las principales herramientas de investigacion empleadas en este
estudio incluyen encuestas dirigidas a usuarios de instituciones bancarias y entrevistas en

profundidad realizadas a profesionales encargados de la medicidon y gestion de chatbots en



entidades bancarias con sede en Tegucigalpa. Los resultados de esta investigacion se han sido
analizados en profundidad con el propdsito de evaluar la efectividad y la implementacion de
dichos sistemas. Ademas, se ha recabado la opinidon de los usuarios sobre la eficacia de estos

sistemas en la mejora de la experiencia del consumidor en el contexto bancario.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to analyze the evolution of customer service in the
banking sector through the adoption of chatbots and virtual assistants as tools aimed at
improving and automating the services offered by financial institutions. To address this issue, a
mixed research approach has been implemented, combining qualitative and quantitative methods,
adopting a non-experimental approach with a simple cross-sectional design. The primary
research tools used in this study include surveys conducted with users of banking institutions and
in-depth interviews conducted with professionals responsible for the measurement and

management of chatbots in banking entities based in Tegucigalpa. The results of this research



have been thoroughly analyzed with the purpose of assessing the effectiveness and
implementation of these systems. Furthermore, user opinions regarding the efficiency of these

systems in enhancing the consumer experience in the banking context have been gathered.
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Glosario

Banking AI Chatbots: (chatbots de inteligencia artificial para la banca) son programas de
computadora disefiados para entender consultas en lenguaje natural de los clientes y responder
con soluciones utiles. Estos bots utilizan tecnologia de inteligencia artificial conversacional, lo

que les permite comunicarse con el cliente como si fueran reales

Chatbots: un tipo de programa de inteligencia artificial disefiado para interactuar con seres
humanos a través de mensajes de texto o voz, simulando una conversacion natural. Estos
sistemas pueden utilizar técnicas de procesamiento de lenguaje natural (NLP) para comprender y
responder preguntas, brindar informacion, realizar tareas especificas o ayudar en diversas

interacciones en linea.

Cientista: en algunos paises de América, especialmente en Chile, se usa a veces esta voz en las
construcciones cientista social y cientista politico, para designar, respectivamente, al estudioso
de la sociologia y al estudioso de la politica. Se trata de calcos de las expresiones inglesas social
scientist y political scientist. Hay que advertir que el equivalente espafiol del inglés scientist es
cientifico, no cientista, y que para los sentidos sefalados existen las voces espafolas socidlogo y

politdlogo, que son las que deben usarse en estos casos.

Clientes digitales: es el perfil de comprador online que realiza buena parte de su proceso de

compra en la red de redes.



Deep learning: (aprendizaje automatico) es un tipo de algoritmo mas sofisticado de machine

learning, construido a partir del principio de las redes neuronales.

Fintech: son empresas que emplean la tecnologia mas actual para proporcionar a sus clientes

productos o servicios financieros, afiadiendo valor a los servicios tradicionales.

Inteligencia artificial: programa de computacion disefiado para realizar determinadas

operaciones que se consideran propias de la inteligencia humana, como el autoaprendizaje.

Inteligencia disruptiva: la capacidad de generar ideas y soluciones innovadoras que desafian las

normas establecidas y cambian la forma en que se hacen las cosas.

Machine learning: (aprendizaje profundizado) es la ciencia que hace que computadores realicen

acciones sin necesitar ser programados para eso.



I. INTRODUCCION

La pandemia aceler6 drasticamente los procesos tecnoldgicos en diversas industrias, lo que
ha llevado a una necesaria actualizacion del entorno para satisfacer las exigencias cambiantes de
los clientes, especialmente en el area de servicio al cliente. La industria financiera no ha sido
ajena a esta transformacion, experimentando un impacto significativo en su enfoque hacia la

atencion al cliente.

En este contexto, el marketing en el sector bancario ha sido testigo de una incorporacion
disruptiva de la inteligencia artificial. Los chatbots y asistentes virtuales, respaldados por esta
tecnologia de vanguardia, han asumido un papel fundamental al facilitar la interaccion con los
clientes y ofrecer soluciones efectivas en el ambito financiero. Esta adopcion de chatbots y
asistentes virtuales en la industria bancaria ha permitido brindar un servicio mas agil,

personalizado y accesible para los consumidores.

El propdsito primordial de esta tesis es llevar a cabo un andlisis minucioso y exhaustivo de la
eficacia, el proceso de implementacion y las estrategias mds idoneas de estas innovadoras
soluciones tecnoldgicas en el servicio al cliente. La investigacion se enfocara en como la
inteligencia artificial, representada por los chatbots y asistentes virtuales, ha transformado la
experiencia del cliente en el sector bancario y como estas tecnologias pueden mejorar aiin mas la

satisfaccion del consumidor.



El tema de investigacion " Transformacion del servicio al cliente en el sector bancario
mediante Chatbots y Asistentes Virtuales basados en Inteligencia Artificial: Efectividad,
implementacion y mejores practicas para mejorar la experiencia de los consumidores", este
estudio busca comprender el impacto real de estas soluciones tecnoldgicas en el entorno bancario
y proporcionar recomendaciones practicas y estratégicas para maximizar su potencial en

beneficio de la experiencia del cliente y la fidelidad del consumidor en la industria financiera.

El II capitulo se dedicara al marco teorico, en el cual se detallardn minuciosamente las

variables del estudio y se exploraran los subtemas asociados a cada una de ellas.

En el III capitulo, se desarrollara la metodologia de la investigacion, donde se describiran con
precision el enfoque, el método y el disefio de la investigacion. Ademas, se expondran las
técnicas e instrumentos de investigacion empleados, se identificaran las fuentes de informacion

relevantes y se llevaré a cabo la operacionalizacion de cada variable.

El IV capitulo presentard los resultados y analisis obtenidos a través de los instrumentos
utilizados para la recoleccion de datos, ofreciendo una vision profunda y objetiva de los

hallazgos.

En el V capitulo, se resumiran las conclusiones y se ofreceran recomendaciones basadas en un

analisis detallado de los resultados obtenidos a través de los instrumentos de investigacion.



Finalmente, en el VI capitulo se presentara una propuesta junto con su respectiva estrategia y
presupuesto, con el objetivo de proponer aplicaciones practicas del tema de estudio en contextos

relevantes.



II. PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

Los origenes de los Chatbots (asistentes virtuales), se remontan a los afios 60,
especificamente en el 66 donde, el cientista de la computacion y pesquisidor del MIT (Instituto
de Tecnologia de Massachusetts) Joseph Weizenbaum desarrollé el primer chatbot a simular la
interaccion humana: el software Eliza. El principio del chatbot era simple: emular una
psicoterapeuta que interactuaba y hacia preguntas de acuerdo con los términos inseridos por los

usuarios durante la conversacion (...).

Posteriormente fueron introduciendo nuevas tecnologias para reformular y mejorar las
funciones de dicho soporte. Hoy en dia, los chatbots son ampliamente utilizados en la atencion al
cliente, ayudando a resolver problemas de los usuarios de manera automatizada y reduciendo la
necesidad de involucramiento de humanos. El uso de tecnologias como deep learning y machine
learning fue fundamental para que esos robots llegasen a otro nivel, siendo capaces de interpretar
la intencidn y hasta el mismo sentimiento de los usuarios para fornecer soluciones acertadas para

las mas diversas necesidades. (Salesforce, 2023)

Por su parte, la inteligencia artificial, tuvo sus inicios en los afos 40 con la publicacion
del articulo «A Logical Calculus of Ideas Immanent in Nervous Activity» de Warren
McCullough y Walter Pitts. En ese trabajo, los cientificos presentaron el primer modelo

matematico para la creacion de una red neuronal (...).



En 1950 el matematico Alan Tuning planteo la integrante pregunta ;Pueden pensar las

maquinas? Esta simple interrogante, de hecho, tendria un impacto transformador en el mundo.

El articulo de Alan Turing «Computing Machinery and Intelligence» y el
consiguiente «Test de Turing» sentaron las bases de la inteligencia artificial, su vision y sus
objetivos. La inteligencia artificial pretende responder afirmativamente a la pregunta de Alan
Turing. Su objetivo es replicar o simular la inteligencia humana en las maquinas.

(DataScientest,2022)

En la actualidad, los chatbots con inteligencia artificial son utilizados en diversos campos
como el e-commerce, psicologia, bancos, entre otros. Este asistente virtual es mayormente
utilizado por los bancos ya que les ayuda a agilizar los procesos y asi obtener la satisfaccion del

cliente de manera réapida.

En la tendencia actual, con la automatizacion, el mundo bancario se esta orientando hacia
el autoservicio para satisfacer las necesidades y demandas de los clientes digitales expertos. Por
lo tanto, la inclusion de chatbots en la industria financiera es un fenémeno notable que disminuye

considerablemente la carga general de tareas bancarias.

Debido a los horarios agitados, las personas dudan en hacer largas filas y completar sus
operaciones bancarias. Por lo tanto, prefieren la banca movil, la banca en linea y la banca con

chatbots. Con la ayuda de un chatbot para banca, los clientes pueden realizar transacciones



financieras sin mucho problema a través de texto o voz. Ademads, debido a los chatbots, la

satisfaccion del cliente ha mejorado significativamente.

Casi el 90% de las interacciones bancarias (internas y externas) estan

automatizadas a través de chatbots de inteligencia artificial. - Juniper Research

También se ha observado que las personas se sienten mas comodas con los chatbots, ya

que son mas solidos y eficientes al responder preguntas que los agentes humanos.

Desde que comenzo la pandemia, la industria financiera ha presenciado como las
personas estan dispuestas a migrar hacia transacciones digitales en instituciones financieras de
todos los tamafios. Ademas, los clientes ahora estdn mas dispuestos a participar en actividades
digitales. Para cumplir con las expectativas de los clientes, las industrias financieras estan
adoptando enfoques mas orientados hacia la adopcion de nuevas tecnologias para atender a mas

clientes con la ayuda de canales digitales. (Sinha, 2022)

La pandemia de COVID-19 fren6 muchos avances en los ultimos tres afios, pero en el
ambito de la inclusion financiera actudé como un catalizador que impuls6 un gran aumento de los

pagos digitales en medio de la expansion mundial de los servicios financieros formales (...)

Segun la base de datos Global Findex 2021 (i), este crecimiento cred nuevas
oportunidades econdmicas, reduciendo la brecha de género en la titularidad de cuentas y

generando resiliencia de los hogares para gestionar mejor las crisis financieras (...)



El mayor crecimiento se ha producido en el uso de los pagos digitales, que aumentd
durante las restricciones a la movilidad implementadas debido a la COVID-19 y cuando se

percibi6 que el efectivo era poco higiénico. (Banco Mundial, 2022)

En Honduras, las cifras publicadas por la Comision Nacional de Bancos y Seguros
(CNBS) indican que el nimero de hondurefios que tienen una cuenta de depdsito en el sistema
bancario nacional lleg6 a 6.2 millones al cierre de 2021. La cuenta de ahorros es el producto
financiero mas usado por los usuarios financieros, con 7,842,031 a junio de 2022. Las personas

naturales tienen 7,771,938 cuentas con 196,920.2 millones en saldo. (El Heraldo, 2022)

2.2 Definicion del problema

2.2.1 Enunciado del problema

Tecnologias Disruptivas, o bien, 'Innovacion Disruptiva’. Este término fue introducido por
primera vez en 1995 en un articulo escrito por Clayton M. Christensen y publicado en Harvard
Business Review. La teoria planteada ha sido una clara demostracion de lo poderoso que es el

crecimiento impulsado por la innovacion.

Comunmente se atribuye el término y es utilizado genéricamente para cualquier tipo de idea
o innovacion dentro de una organizacion. Por otro lado, esto no significa que esta sera disruptiva
solo por estar calificada como innovadora. Segtiin Christensen, la principal caracteristica es que

sera posible saberlo tnicamente con el paso del tiempo. Otra caracteristica por notar es que, no



se dirigen el mercado masivo para su introduccion sino a un segmento bien definido y especifico

hasta llegar a las grandes masas.

Segtin Christensen, la principal problematica que enfrentan las innovaciones tecnologicas es
precisamente los clientes y o usuarios a quienes va dirigido, el temor a la carencia de adopcion
por parte de ellos en el proceso de introduccion. Sin embargo, la paradoja con este hecho es que
tan pronto esas tecnologias son capaces de cubrir y satisfacer las mismas necesidades del cliente
es cuando se convierten en Tecnologias Disruptivas o Perturbadoras para el personal interno ya

que, aun estan acostumbradas a utilizar la vieja tecnologia.

Christensen deja ver que el progreso tecnologico a menudo carece de la adopcion de los
clientes. Pero tan pronto como esas tecnologias cubren la necesidad del cliente se vuelven
"perturbadoras y destructivas" para las empresas establecidas, porque todavia estan
acostumbradas a utilizar la vieja tecnologia. La renuncia al cambio, el temor a lo desconocido y
la incertidumbre de una plaza de trabajo son factores que pueden llegar a ser problematicos y

muy perturbadores en la cultura organizacional de cualquier empresa.

La tecnologia es la infraestructura que facilita los modelos de negocio. Algunas tecnologias
pueden parecer poco rentables para las empresas debido a la contribucion seccionado o
categorizada de los beneficios, ya que solo se pueden automatizar algunas actividades puntuales
y no la funcién requerida en su totalidad como lo podria desarrollar una persona en su puesto de

trabajo.



Afos atrés, en el pleno desarrollo y crecimiento de los descubrimientos cientificos, la rueda y
la electricidad fueron Tecnologias Disruptivas. En la actualidad, la mayor innovacion sin duda es
la Inteligencia Artificial y el Blockchain. La pandemia ha generado nuevos desafios e impulsado
oportunidades de negocio. Un nuevo escenario que ha acelerado el crecimiento de un poco

conocido ecosistema gracias a las tecnologias disruptivas.

Para que las empresas de cualquier rubro se mantengan en la vanguardia competitiva, es
necesario que puedan incluir la innovacion dentro de sus procesos de calidad. Es importante
utilizar los recursos existentes y las nuevas tecnologias y aplicarlas de tal manera que mejoren y

apoyen los valores de la empresa al mismo tiempo.

El rubro banquero ha sido referente en la aceptacion de estos modelos de negocios
especificamente el uso de chatbots en sus sitios web oficiales y redes sociales; De la mano con
areas de marketing y comunicaciones han facilitado la adopcion para los consumidores. Los
detonantes no han sido solamente la competitividad de la empresa sino, la necesidad de: 1)
Mejorar el servicio al cliente y 2) Mejorar la interaccion con los usuarios. Ya que, se han
realizado avances importantes en tecnologia, pero, atin persisten desafios para ofrecer respuestas
rapidas y efectivas a las consultas de los clientes. Cominmente con este tipo de tecnologias,
pasando la fase perturbadora el consumidor entra en una fase de asociacion positiva con mucho
entusiasmo y expectativas; Hasta llegar a la fase de desilusion debido a que al fin y al cabo no es

posible satisfacer todas las necesidades que exige un cliente de banca.



En Honduras, durante el 2018 se registr6é que entre el 18% y 20% de la poblacion que tiene
acceso a internet, también realizan compras, pagos de facturas de bienes y servicios por medio de
plataformas de banca digital. En nimeros naturales, de los 3.6 millones de hondurefios usuarios
de internet aproximadamente 600,000 son usuarios de banca en linea, segiin el Banco Mundial

esto representa el 31% de hondurefios.

Segun las cifras publicadas por la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) indica
que la cantidad de hondurefios que posee una cuenta bancaria en el Sistema Bancario Nacional

llegd a 6.2 millones al cierre del 2021 con proyeccidon a aumento para junio del 2022.

En el presente contexto, surge una interrogante acerca de como la implementacion de
chatbots y asistentes virtuales basados en inteligencia artificial puede contribuir a transformar y
mejorar el servicio dirigido hacia un gran porcentaje de hondurefios, quienes son usuarios de
servicios bancarios. Por consiguiente, la tesis se propone llevar a cabo un analisis exhaustivo de
la efectividad, la correcta implementacion y las mejores practicas asociadas con estas soluciones
tecnologicas. El objetivo primordial es optimizar la experiencia del cliente y alcanzar una mayor

satisfaccion y fidelidad por parte de los consumidores dentro del sector bancario.

2.2.2 Formulacion del problema

Se desconoce la percepcion real de los consumidores o cuentahabientes, respecto al uso de
Chatbots y asistentes virtuales basados en inteligencia artificial utilizados en el sector financiero

de Honduras, la calidad de atencion recibida por medio de ellos en cuanto a sus necesidades,
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consultas entre otros factores importantes para su satisfaccion total. Ademas, de la percepcion

como valor agregado en la gestion de atencion al cliente que esta tecnologia les puede ofrecer.

Los chatbots ofrecen a la empresa la optimizacion de sus procesos a través del ahorro de
tiempo y reduccion de algunos costos y la competitividad empresarial que representan los
avances tecnologicos. La gran expectativa hacia dentro es que incluso los procesos complejos
sean gestionados por los Chatbots. Son muchos los aspectos positivos y convenientes que percibe
el banco en la implementacion. En este estudio se pretende explorar los beneficios hacia afuera
que percibe el usuario trayendo asi, beneficios en amas vias al principal participante y calificador

en la cadena de valor, sus cuentahabientes, receptores del servicio a través de los chatbots.

2.3 Preguntas de investigacion

1. (Cuadl es la efectividad de los Chatbots y Asistentes Virtuales en la resolucion de

consultas y problemas comunes de los clientes en el sector bancario?

2. (Cuales son los principales beneficios y desafios que experimentan los clientes al
interactuar con Chatbots y Asistentes Virtuales en comparacion con el servicio tradicional

ofrecido por los bancos?

3. (Coémo influye la implementacién de Chatbots y Asistentes Virtuales basados en

Inteligencia Artificial en el sector bancario la transformacion del servicio al cliente y

mejora de la experiencia de los consumidores?
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4. (Qué impacto tiene la implementacion de Chatbots y Asistentes Virtuales en la reduccion

de los tiempos de espera y la mejora de la atencidn al cliente en el sector bancario?

5. (Cémo influyen los Chatbots y Asistentes Virtuales en la personalizacion de la
experiencia del cliente y en la oferta de productos y servicios adaptados a sus necesidades

financieras?

6. (Cuadl es el nivel de satisfaccion de los clientes con la experiencia de interactuar con

Chatbots y Asistentes Virtuales en el contexto bancario?

7. (Coémo influye la implementacion de Chatbots y Asistentes Virtuales en el sector

bancario a la retencion de clientes y la lealtad a la institucioén financiera?

2.4 Variables de Investigacion

Variable Independiente

Chatbots: es como se conocen a los robots de chat, un programa de ordenador que
simula la conversacion humana, o chat, a través de la inteligencia artificial. Pueden utilizarse en
diversos entornos, desde salas de chat de atencion al cliente en linea hasta plataformas de redes

sociales como Facebook y Twitter. (Urrutia, 2020)

Variables dependientes
Sector bancario: Es el conjunto de instituciones (bancos) dedicadas a la intermediacion

financiera. Su actividad consiste en captar el ahorro del publico y, con ese capital, solventar el
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otorgamiento de créditos y realizar inversiones. Las entidades que forman parte del sistema
bancario atraen el dinero de las personas o empresas que han generado un excedente,

redirigiendo dicho superavit a los agentes econdomicos deficitarios. (Westreicher & Lopez, 2020)

Servicio tradicional: Se refiere a un enfoque convencional en la prestacion de servicios
bancarios y financieros, que implica la operacion de sucursales fisicas donde los clientes pueden
realizar transacciones, obtener asesoramiento personalizado y acceder a una variedad de
productos y servicios financieros. Este modelo ha sido el estindar durante muchos afios antes de

la proliferacion de servicios bancarios en linea y digitales. (Houston et al., 2009)

Atencion al cliente: La atencion al cliente consiste en dar soporte al consumidor,
resolver sus problemas y, en consecuencia, velar por su satisfaccion. Para ofrecer un buen
servicio al cliente, es fundamental que tu equipo esté bien preparado para garantizar una

comunicacion clara, humana, empatica y proactiva con los clientes. (Rojas, 2021)

Experiencia del cliente: Es la impresion que los clientes tienen de tu marca a lo largo de
todos los puntos del ciclo del comprador. La experiencia determina la imagen de tu marca y otros

factores de impacto que se relacionan, entre otras cosas, con los ingresos. (Hammond, 2023)

Satisfaccion del cliente: Es la medicion de la respuesta que los consumidores tienen con
respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las calificaciones son referentes
para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que necesitan.

(Hammond, 2023)
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Lealtad del cliente: Consiste en la relacion emocional continua que existe entre un
consumidor y una marca, y se manifiesta en la disposicion de un cliente a comprometerse con
ella y a comprarle repetidamente. Por tanto, la lealtad del cliente es una medida de la
probabilidad de que un cliente realice compras repetidas con una empresa o marca, prefiriendo a

esta por entre los competidores. (Muguira, 2017)

Sector
Bancario

Servicio
Tradicional

Atencion al

cliente

Experiencia

del
Bicntc Lealtad
Satisfaccion .del
del cliente
cliente

Hustracion 1. Figura de variables
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2.5 Justificacion

Teorico

La presente investigacion se enfoca en analizar a fondo la efectividad, implementacion y
mejores practicas de chatbots y o asistentes virtuales en instituciones bancarias de Honduras. El
objetivo es mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar su lealtad hacia la entidad financiera
elegida. Al comprender como estas tecnologias afectan la experiencia del cliente, se busca
fortalecer las relaciones con los usuarios y generar una ventaja competitiva en el mercado

bancario actual.

Practica

El documento se realiza con el fin de comprender la experiencia del cliente en el sector
bancario y mejorar su satisfaccion y fidelidad hacia las instituciones financieras. Se fundamenta
en la revision tedrica previamente expuesta, y busca reducir los tiempos de espera para resolver
problemas, generando asi una mayor lealtad por parte de los clientes. El conocimiento detallado
de la efectividad y la correcta implementacion de chatbots y asistentes virtuales permitira
optimizar la atencion al cliente, brindando respuestas mas rapidas y eficientes, lo que a su vez se
traduce en una experiencia mas positiva para los usuarios y fortalece la relacion entre el cliente y

la institucion bancaria de su eleccion.

Metodologica
La investigacion se centra en clientes de instituciones bancarias en Tegucigalpa,
Honduras, asi como en empleados encargados de la parte tecnoldgica de los chatbots. Se

utilizaran diversos métodos de investigacion para conocer las opiniones sobre la efectividad,
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implementacion y mejores practicas de chatbots y asistentes virtuales en instituciones bancarias
de Honduras. La combinacion de enfoques metodologicos permitira obtener una comprension
completa de los desafios y oportunidades en el uso de estas tecnologias en el sector bancario. Los
resultados seran fundamentales para mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la

competitividad en el mercado financiero actual.

Social

La investigacion es socialmente relevante al explorar las opiniones de los usuarios sobre
la implementacion de chatbots y o asistentes virtuales en el servicio al cliente. Esta nueva
tecnologia reemplaza la atencion personalizada por contacto humano, lo que puede afectar la
experiencia del cliente. Conocer estas percepciones permitira mejorar la eficiencia del servicio,
reducir tiempos de espera y fomentar la lealtad hacia las instituciones financieras. Asi, se aborda

un aspecto significativo de la transformacion digital en el sector bancario de Honduras.

2.5.1 Delimitacion
La siguiente investigacion se realizard entre los meses de julio — septiembre del afio 2023. En

Tegucigalpa M.D.C.
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III. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General
Investigar como influye la implementacion de Chatbots y Asistentes Virtuales basados en
Inteligencia Artificial en el sector bancario la transformacion del servicio al cliente y mejora de

la experiencia de los consumidores.

3.2 Objetivos Especificos

1. Conocer cudl es la efectividad de los Chatbots y Asistentes Virtuales en la resolucion de

consultas y problemas comunes de los clientes en el sector bancario.

2. Identificar cudles son los principales beneficios y desafios que experimentan los clientes
al interactuar con Chatbots y Asistentes Virtuales en comparacion con el servicio

tradicional ofrecido por los bancos.

3. Analizar el impacto que tiene la implementacion de Chatbots y Asistentes Virtuales en la
reduccion de los tiempos de espera y la mejora de la atencion al cliente en el sector

bancario.

4. Determinar como influyen los Chatbots y Asistentes Virtuales en la personalizacion de la
experiencia del cliente y en la oferta de productos y servicios adaptados a sus necesidades

financieras.
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Conocer cual es el nivel de satisfaccion de los clientes con la experiencia de interactuar

con Chatbots y Asistentes Virtuales en el contexto bancario.

Conocer como influye la implementacion de Chatbots y Asistentes Virtuales en el sector

bancario a la retencion de clientes y la lealtad a la institucion financiera.
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4.1 Sector bancario

El sector bancario es una columna vertebral vital de cualquier economia moderna. Su
funcion principal es actuar como intermediario financiero, canalizando recursos de quienes
tienen excedentes de fondos hacia aquellos que buscan financiamiento para proyectos y
necesidades. Esta intermediacion es esencial para el crecimiento econdmico y la inversion al
proporcionar una fuente crucial de capital para individuos, empresas y gobiernos. Los bancos
desempefian un papel clave en la transformacion de depositos en préstamos, lo que impulsa la

inversion y el consumo.

4.1.1 Funcionamiento del Sector Bancario
Dentro del funcionamiento del sector bancario, se pueden apreciar los siguientes items y asi

mismo entender las operaciones que estos realizan.

e Captacion de Depositos: Los bancos permiten a individuos y empresas depositar fondos
en cuentas, ofreciendo seguridad y liquidez. Estos depdsitos forman la base para la
provision de préstamos y créditos.

e Concesion de Préstamos: Los bancos otorgan préstamos y créditos a aquellos que
buscan financiamiento para proyectos, compras o inversiones. Estos préstamos ayudan a
impulsar el crecimiento econdmico y son una fuente importante de financiamiento para
los prestatarios.

e Gestion de Activos: Los bancos ofrecen servicios de gestion de activos a individuos y
empresas, ayudandoles a invertir y administrar sus fondos para alcanzar sus objetivos

financieros.
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¢ Intermediacion Financiera: Los bancos actian como intermediarios entre los
ahorradores y los prestatarios, movilizando recursos financieros y facilitando la
transferencia de fondos.

e Servicios de Pago: Los bancos ofrecen servicios de pago que permiten a los individuos y
empresas realizar transacciones financieras, transferencias y pagos de manera eficiente y

segura.

4.1.2 Puntos Clave en el Funcionamiento del Sector Bancario

e Regulacion y Supervision: Dada la importancia sistémica de los bancos, la regulacion y
supervision rigurosas son fundamentales para garantizar la estabilidad financiera y
proteger los intereses de los depositantes y la economia en su conjunto.

e Reservas y Capital: Los bancos deben mantener reservas de capital para respaldar sus
operaciones y absorber pérdidas potenciales. Esto ayuda a prevenir riesgos excesivos y
contribuye a la solidez financiera.

e Riesgo y Gestion de Riesgos: La gestion de riesgos es una parte integral del sector
bancario. Los bancos evaltan y gestionan una variedad de riesgos, como el riesgo
crediticio, el riesgo de mercado y el riesgo operativo.

e Innovacion Tecnologica: La tecnologia ha transformado la forma en que los bancos
operan y se relacionan con los clientes. La digitalizacion, la inteligencia artificial y la
tecnologia blockchain estan dando forma a la proxima fase de desarrollo del sector

bancario.
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Asi mismo, el sector bancario tiene una clasificacion que depende de las actividades en que
estas se rijan.

Se pueden ver reflejadas se la siguiente manera:
e Bancos publicos: Son aquellos cuyo capital es aportado por el Estado.
e Bancos privados: Son aquellos cuyo capital es aportado por accionistas particulares.
e Bancos mixtos: Su capital se forma con aportes privados y oficiales.
¢ Bancos multilaterales. Su capital se conforma por el aporte de varios estados al amparo
de un convenio internacional. Ejemplos de esta clase de bancos son el Banco Mundial y

el Banco Interamericano de desarrollo. (GestioPolis, 2002)

4.1.3 Antecedentes historicos de la banca central en Honduras

Desde 1868 existen indicios de los primeros intentos por fundar el Banco Central de
Honduras y regular la actividad bancaria del pais. A estos intentos le siguen el de 1891, durante
el gobierno del Don Ponciano Leiva, orientado a fundar un Banco Nacional con la estructura de
un Banco Central, para atender las necesidades del Estado. Posteriormente, en 1918, durante el
periodo presidencial de Don Francisco Bertrand, se intent6 fundar un banco de emision, deposito
y descuento, que se denominaria “Banco de la Republica de Honduras”, proyecto que no
prosper6. Sin embargo, se declar6 moneda de curso legal la moneda de Estados Unidos de
Norteamérica, y se establecié como patrén el oro en sustitucion del patron plata invidente desde
1879. El dolar fue la moneda oficial hasta 1926, cuando el gobierno del Dr. Miguel Paz
Barahona, mediante el decreto N° 102 del 3 de abril de 1926, adopt6 el lempira como moneda

nacional, y se ratificé el tipo de cambio de dos lempiras por un délar estadounidense (...).
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El Banco Central comenz6 a funcionar a partir del 1 de julio de 1950, y al momento de su
fundacioén ya existian cuatro bancos comerciales. Con esta nueva legislacion se atribuyo al Banco
Central de Honduras la funcion de vigilancia bancaria, y al efecto se organizo la
Superintendencia de Bancos, como una dependencia de la institucion. En 1958, el Congreso
Nacional traslad6 las funciones de vigilancia y control de las instituciones bancarias a la
Secretaria de Economia y Hacienda y la Superintendencia de Bancos pas6 a depender del
Ministerio de Hacienda. En 1959, sin embargo, la Superintendencia regresé nuevamente al

Banco Central de Honduras. (...)

4.1.4 Estructura del sistema financiero hondureio

Desde los inicios de la historia moderna de la banca hondurena, en la década de los afos
cincuenta, ha predominado la existencia de la banca comercial privada, situacion que se ha
venido profundizando con el correr de los afios. En 1951 ya existian siete bancos comerciales,
cuatro compaiias de seguros y un banco estatal. Al inicio de la década de los afios ochenta ya
operaban 14 bancos comerciales, seis asociaciones de ahorro y préstamo y seis compaifiias de
seguros. Al comienzo de la década de los afos noventa, con la apertura del sector, el SFH
registré el mayor nimero de instituciones financieras, hasta llegar a 23 bancos comerciales
operando en 1998. En el grafico 1 se muestra la evolucion que ha tenido la composicion y

estructura del sector financiero durante los ultimos 50 afios (...).

Al 31 de diciembre de 2005, la estructura del Sistema Financiero Hondurefio (SFH)
mostrd una estructura similar a la inicial, con un predominio del sector bancario comercial, con

16 bancos comerciales. Cabe destacar que si se evalta la estructura del sector por el nimero de
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empleados, al 31 de diciembre del ano 2005, 57.41% de ellos corresponde al Sistema Bancario
Comercial (SBC), el principal representante dentro del sector. El segundo agente mas importante
lo constituyen los fondos de pensiones, los cuales generan empleo para 4,123 personas,
equivalente a 20.71% del total de empleos generados por el SFH. Le siguen los bancos estatales
y las instituciones de seguros, con 5.96% y 5.91%, respectivamente, de un total de 19,905
empleos. Si se evalua la infraestructura fisica, del total de oficinas del SFH, 79.14% corresponde
al Sistema Bancario Comercial (SBC), y la diferencia esté distribuida mayoritariamente entre los
bancos estatales (4%), instituciones de seguros (3.5%) y sociedades financieras (3%), entre las

mas destacables (...).

Grafico 1

EVOLUCION DE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA FINANCIERO EN HONDURAS, 1951-1995
(Porcentajes y numero de bancos)

100%
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_
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0O Bancos Ahorro préstamo O Cias. de seguros & Banco estatal

Hustracion 2. EVOLUCION DE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA FINANCIERO EN
HONDURAS, 1951-1995. Tabora, M.

Como se muestra en el grafico 1, desde los inicios de la banca en Honduras, el SBC es el

mayor y mas importante participante en el sistema financiero hondurefio. En términos generales
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el SBC ha representado aproximadamente 90% del mercado financiero en Honduras en los
ultimos siete afios, y mas recientemente (2002-2005), 95% del volumen de las operaciones

totales que registra el SFH. (...)

4.1.5 Sistema bancario comercial en Honduras

La historia de la banca privada en Honduras comenz¢ en el afio de 1889, cuando se
otorgd la autorizacion para fundar dos bancos comerciales que se denominaron Banco Centro-
Americano y Banco Nacional Hondurefio, ambos con la facultad de emitir billetes. Estos dos
bancos se fusionaron en ese afno para formar lo que hoy se conoce todavia como el Banco de
Honduras”, con un capital inicial de 400 000 lempiras. Posteriormente, en la costa norte del pais
y bajo la influencia del desarrollo de la industria bananera en Honduras, en especial de Vaccaro
Brothers and Company, en el afio de 1914 se establecio un banco en la ciudad de la Ceiba,
departamento de Atlantida, bajo la denominacion Banco Atlantida. Este banco estaba facultado
para abrir sucursales en la costa norte, especificamente en los departamentos de Atlantida, Yoro
y Colon, y podia emitir dinero con la firma del Ministro de Hacienda. En el afio de 1917 se fundd
la Sociedad Anonima “El Ahorro Hondurefio”, sociedad de ahorro y seguros que en 1960 se
convirtié en banco comercial bajo la denominacién Banco de El Ahorro Hondurefio, S.A. En
1948 abrio sus puertas al publico en la ciudad de Tegucigalpa la Banca Capitalizadora
Hondurefia, S.A. En el cuadro 4 se presenta un detalle cronoldgico del inicio de operaciones de

las instituciones del SBC a partir de 1889 (...).

Acorde con las politicas financieras implementadas en el pais, y con la finalidad de
fortalecer la capacidad operativa del sistema financiero, el BCH ha vigilado permanentemente

que las instituciones del SFH cuenten con un capital que no sélo les permita competir y
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desarrollar sus negocios, sino que a la vez genere estabilidad, solidez y cumpla con los requisitos
minimos de capital establecidos por los estandares del Comité de Basilea. El capital de una
institucion financiera cumple con varios propositos: provee una fuente permanente de ingresos
para los accionistas y de fondeo para la institucion; esta disponible para amortiguar el riesgo y
absorber pérdidas; provee una base para el crecimiento futuro, y da un motivo para que los

accionistas se aseguren de que la institucion sea administrada de manera sana y prudente. (...)

4.1.6 Sistema bancario hondureiio actual

El sector bancario en Honduras ha enfrentado una serie de desafios significativos, desde
la pandemia de COVID-19 hasta los impactos de los huracanes Eta y Iota. Sin embargo, a pesar
de estos eventos, el sector bancario ha demostrado resiliencia y ha logrado una notable

recuperacion. (...)

Durante la pandemia, los bancos enfrentaron un impacto directo en su economia y en la
calidad de sus activos. Sin embargo, a través de una gestion solida, han logrado estabilizar y
mejorar la calidad de su cartera de préstamos. La morosidad ha disminuido y se observa una

tendencia positiva en la calidad de los activos desde el inicio de 2022. (...)

Ademas, a pesar de los desastres naturales que golpearon al pais, los bancos comerciales
han logrado un crecimiento sé6lido en activos, préstamos y depositos. Aunque hubo un sacrificio
en términos de liquidez en busca de rentabilidad, se ha logrado mantener la solidez y la

capacidad para satisfacer las necesidades de financiamiento de la economia. (Tébora, 2007)
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TOP 10 Bancos en materia de Depdsitos.

Rank 4 Entdad 032023 022023 012023 12:2022 03/2023-02/2023 0220230172023 0172023122022
1 B. Atiantida (HN) 107,546,404.16 104,555.299.00 103,161,753.43 102,656,656.8 286% 135% 049%
2 B. Occidente (HN) 91,966,778.8 91,220,682.25 89,041,089.07 88.247,823.44 082% 245% 09%
3 B. Ficohsa (HN) 91,570434.44 92,345,6102 91,559,908.94 93,288,866.17 084% 086% -1.85%
4 B. Bac Credomatic (HN) 87.508.488.22 84,403,141.85 84,160,800.53 84,786,004.93 368% 029% 074%
5 B. del Pais (HN) 60,069,815.97 59,228,694.22 60,205,981.22 58,945,152.76 1.42% -1.62% 2.14%
6 8. Davivienda (HN) 34,894,839.8 34,777,506.26 33.904,302.53 33,523,317.02 034% 258% 1.14%
7 B. Lafise (HN) 14,284,961.68 14,000,71045 13.714,548.41 13,727,539.94 1.96% 215% 0.09%
8 B. Promerica (HN) 12,499,711.59 12.284,025.9 12,006.242.79 11,784,883.06 176% 231% 1.88%
9 B. Desarrollo Rural (HN) 12,302.906.07 12,148,313.14 12,135,145.27 11,584,201.12 127% 0.11% 476%
10 8. do los Trabajedores 7,102,524.68 7,050,370.83 7,245,879.21 7.484.275.05 0.74% 27% 3.19%

Total: 543,327,316.18 535,713,600.38 530,647,485.00 530,345,350.45 142% 095% 006%

Ilustracion 3. TOP 10 Bancos en materia de Depositos. Castro, A.

% Participacion de Depésitos.

B. BANHCAFE (HN): 0.8 %

B. FICENSA (HN): 1.21 %

B. Honduras (HN): 1.24 %

B. de los Trabajadores (HN): 1.31 %

B. Desarrollo Rural (HN): 2.26 %
B. Promerica (HN): 2.3 %

B. Lafise (HN): 2.63 %

B. Davivienda (HN): 6.42 % /

B. del Pais (HN): 11.06 % ———

B. Atlantida (HN): 19.79 %

B. Occidente (HN): 16.93 %

B. Bac Credomatic (HN): 16.1%

L B. Ficohsa (HN): 16.85 %

Ilustracion 4. % Participacion de Depositos. Caastro, A

En el ranking de depositos entre los bancos comerciales en Honduras, el Banco Atlantida
lidera el top con un total de 107,546 millones de lempiras, lo que representa una participacion del

19.79% con respecto al total de los bancos comerciales. Le siguen en el ranking B. Occidente, B.
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Ficohsa, B. Credomatic y B. del Pais. Es importante destacar que, en el mes analizado, el Banco
Bac Credomatic experiment6 el mayor crecimiento en comparacion con el mes anterior, con un

aumento del 3.68%.

El crecimiento en los depositos del Banco Bac Credomatic destaca su capacidad para
atraer nuevos clientes y aumentar la base de depodsitos. Esto puede ser resultado de una estrategia
efectiva de captacion de depositos, una oferta atractiva de productos y servicios, asi como una

solida reputacion en el mercado. (...)

El sector bancario de Honduras muestra fortaleza y crecimiento, superando los desafios
recientes. Los bancos han mejorado la calidad de sus activos, experimentando un aumento en
activos, préstamos y depositos. Los indicadores de rentabilidad muestran un panorama
prometedor, y el liderazgo del Top de Bancos destaca su posicion dominante en el mercado. A
medida que el sector continua creciendo, es esencial mantener una gestion solida y enfocada en
la calidad de los activos para garantizar la estabilidad y la rentabilidad a largo plazo. (Castro,

2023)

Es importante destacar que el sector bancario emerge como un pilar imprescindible
dentro de la economia contemporanea, desempenando el rol de intermediario financiero esencial
para fomentar la inversion y promover el crecimiento economico mediante la captacion de
depositos, la concesion de préstamos, la administracion de activos y la facilitacion de servicios
de transacciones. La rigurosa regulacion y la minuciosa gestion de riesgos se erigen como pilares
para asegurar su estabilidad, mientras que la continua innovacion tecnologica redefine su
paradigma operativo. En el contexto especifico de Honduras, la evolucion historica y la

preponderancia de la banca comercial privada han modelado el entramado del sistema financiero,
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destacando la envergadura del sector bancario convencional y o servicio tradicional como un

actor de maxima relevancia en la configuracion econémica y financiera del pais.

4.2 Servicio Tradicional

Segtn (Damen, 2021), un banco tradicional es una institucion financiera que tiene
licencia para recibir depdsitos y otorgar préstamos a personas y empresas. Algunos bancos
también ofrecen otros servicios financieros como la gestion de patrimonio, las cajas de seguridad

y el cambio de divisas.

4.2.1 Funciones y Ayudas del Servicio Tradicional

El servicio tradicional en el sector bancario ha desempenado un papel crucial en la
estabilidad economica y el crecimiento de la sociedad. Ha permitido a las personas guardar y
acumular sus ahorros de manera segura, facilitar transacciones comerciales y personales, acceder

a financiamiento para proyectos e inversiones, y recibir asesoramiento financiero de expertos.

Los bancos tradicionales han desempefiado un papel vital en el fomento del ahorro y la
inversion, lo que a su vez contribuye al desarrollo econémico. Ademas, han sido fundamentales
en la provision de crédito a individuos y empresas, permitiendo el crecimiento empresarial y la
creacion de empleo. El servicio tradicional también ha sido vital para facilitar el acceso a
servicios financieros para comunidades rurales y personas no bancarizadas, promoviendo la

inclusion financiera.

30



Hoy en dia, las asociaciones de los ecosistemas hacen referencia al trabajo colaborativo
entre empresas dedicadas a brindar servicios financieros y entidades que desarrollan servicios o
productos tecnologicos, donde estas asociaciones se han situado de manera importante en el
sector bancario ya que hacen que los Bancos sean cada vez més relevantes para los clientes, lo

que se convierte en un factor crucial para la rentabilidad en el futuro. (PLUS, 2022.)

4.2.2 La Evolucion hacia la Digitalizacion

A medida que avanzaba la tecnologia, los bancos comenzaron a adoptar enfoques mas
digitalizados para brindar servicios a sus clientes. La introduccion de banca en linea 'y
aplicaciones moviles permitio a los clientes realizar transacciones y administrar sus cuentas
desde la comodidad de sus hogares o dispositivos moviles. Esta evolucion ha mejorado la
conveniencia y la accesibilidad de los servicios bancarios, pero también ha llevado a una

disminucion en la demanda de servicios en sucursales fisicas.

4.2.3 Innovacion financiera en Honduras

Antes de que la pandemia, muchas empresas tenian en sus planes futuros la
implementacion de modelos de negocio innovadores. Sin embargo, la pandemia los forzé a
acelerar estos desarrollos y adoptar formas distintas de hacer negocios. (...)

La tecnologia ha propiciado el desarrollo de modelos de negocio innovadores en
Honduras durante los tltimos afios. En el sector de las comunicaciones, han surgido enfoques

basados en redes sociales, estrategias digitales y anuncios personalizados segun el
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comportamiento. En el &mbito educativo, diversas plataformas de ensefianza virtual han
revolucionado la forma de aprender. En el sector laboral, se han implementado herramientas
integrales que facilitan el teletrabajo, como administradores de tareas, plataformas de
comunicacién y servicios en la nube. En el sector del transporte, las plataformas de servicio bajo
sistemas de oferta y demanda, asi como las interconexiones entre usuarios y proveedores, han
transformado el panorama. Ademas, en el sector financiero, la digitalizacion de los servicios
financieros y las plataformas de financiamiento han experimentado un crecimiento significativo.
(...)

En los tltimos afios, Honduras ha experimentado una evolucion en las modalidades de
prestacion de servicios financieros gracias a la adopcion de tecnologia, lo que ha dado lugar al

surgimiento de las FinTech.

Las FinTech responden a la creciente necesidad de innovacion en el sector financiero,
una necesidad comprendida por aquellos que analizan y anticipan el futuro de las transacciones

monetarias y los servicios financieros. (...)

Seglin el informe "América Latina 2018: Crecimiento y consolidacion de la tecnologia
financiera en Latinoamérica" del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), Honduras se
encuentra rezagado en comparacion con otros paises latinoamericanos en el desarrollo de la

actividad FinTech. En este &mbito, México y Brasil han tomado la delantera. (...)

La innovadora incorporacion de la tecnologia en los servicios financieros ofrece una serie
de ventajas tanto para los proveedores de estos servicios como para sus usuarios. Algunos de los

beneficios notables incluyen:
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e Promocidn de la inclusion financiera.
e Facilitacion en la formalizacion de transacciones financieras.

e Reduccion de costos por transaccion.

En linea con esta premisa, en Honduras se establecio el Marco Regulatorio para las
Instituciones No Bancarias que ofrecen servicios de pago mediante Dinero Electronico,
conocidas como INDEL. En septiembre de 2015, se publicé el Decreto No. 46-2015 en el Diario
Oficial La Gaceta, que contiene la Ley de Sistemas de Pago y Liquidacioén de Valores.
Posteriormente, en febrero de 2016, se emitié el Acuerdo No. 01/2016, aprobando el Reglamento
para la Autorizacion y Funcionamiento de las Instituciones No Bancarias que brindan servicios
de pago utilizando Dinero Electronico. En julio del mismo afio (2016), la Comision Nacional de
Bancos y Seguros (CNBS) aprob6 las Normas para la Supervision de las Instituciones No
Bancarias que brindan servicios de pago utilizando Dinero Electronico. Estos marcos normativos
introdujeron por primera vez en Honduras términos como "billetera electronica", "Circuito de
Transacciones Moviles (CTM)", "dinero electronico", e "Institucion No Bancaria que brinda

servicios de pago utilizando Dinero Electronico (INDEL)". (...)

En respuesta a la innovacion tecnoldgica y a la emergencia del COVID-19, el Gobierno
Central ha instruido la simplificacion de procedimientos administrativos a través de la
implementacion del Gobierno Digital y, mediante el Decreto 33-2020, se aprob6 la Ley de
Auxilio al Sector Productivo y a los Trabajadores ante los Efectos de la Pandemia Provocada por

el Covid-19. Este decreto autoriza al Banco Central de Honduras (BCH) y al Banco Hondurefio
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de la Produccion y Vivienda (BANHPROVI) a contratar directamente billeteras electronicas u
otros mecanismos electronicos para facilitar el acceso a crédito a las Micro y Pequefias Empresas
de manera rapida y segura en todos los sectores productivos del pais, a través de las tecnologias

de la informacion y la comunicacion. (...)

Ademas, a partir del afio 2019, como respuesta a las necesidades del pais y con el
proposito de impulsar la innovacion en el sector de servicios financieros, el Banco Central de
Honduras (BCH) estableci6 el Comité Técnico de Innovacion y Tecnologia Financiera.
Paralelamente, la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) cred el Comité Fintech e
Innovaciones Tecnoldgicas. Estos comités, en colaboracion con grupos de FinTech de Honduras,
forman las "mesas técnicas de innovacion financiera" propuestas por el Banco Interamericano de

Desarrollo (BID). (Santos, 2020)

El servicio tradicional en el sector bancario ha sido una parte integral de la economia y la
sociedad, brindando una amplia gama de servicios financieros a lo largo de los afios. Ha
facilitado el ahorro, la inversion, el acceso al crédito y la inclusion financiera. Con la
digitalizacion, los bancos han evolucionado para ofrecer servicios en linea y moviles, mejorando
la accesibilidad. La incorporacion de chatbots es un ejemplo de como la tecnologia esta
transformando la forma en que se brindan los servicios bancarios y como se interactia con los

clientes.
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4.3 Chatbots

Segun (Escoté, 2023), Los chatbots son aplicaciones informaticas basadas en
la inteligencia artificial que permiten simular la conversacion con una persona, dandole

respuestas automatizadas a sus dudas o preguntas mas comunes.

Por este motivo, los chatbots son cada vez mas usados por las empresas como una manera

alternativa de gestionar la atencion al cliente.

4.3.1 Chatbos en el sector bancario

La inteligencia artificial y el aprendizaje automatico estan convirtiéndose lentamente en
territorios convencionales para varias industrias. En el escenario actual, un chatbot se considera
la tecnologia mas en tendencia. Ya sea un startup emergente o una gran empresa, los chatbots
tienen un papel crucial donde la automatizacion es la necesidad del momento, y el sector

bancario no es una excepcion (...).

Debido a sus agendas agitadas, las personas dudan en esperar en largas filas para
completar sus operaciones bancarias. Por lo tanto, prefieren la banca mévil, la banca por Internet
y la tendencia de la banca con chatbots. Con la ayuda de un chatbot bancario, los clientes pueden
realizar transacciones financieras sin mucho problema a través de texto o voz. Ademas, gracias a

los chatbots, la satisfaccion del cliente ha mejorado considerablemente (...).

Casi el 90% de las interacciones bancarias (internas y externas) se automatizan mediante

chatbots de IA. - Juniper Research
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También se ha observado que las personas se sienten mas comodas con los chatbots, ya

que son mas solidos y eficientes al responder consultas que los agentes humanos.

4.3.2 Uso de los chatbots en el sector bancario

= AMEYD Use Cases of Banking Chatbots

Provides
On-time
Notifications
and Reminders

©

Provides
Complete
Account Details

Resolve Urgent
Issues on
Priority

Money
Transfer

&

S

Real-time
Location
Tracking

Check
Account
Balance

Answer Basic
Questions

WWW.AMEYO.COM

Tlustracion 5. Modelo de el uso de chatbots en el mundo bancario. Sinha, S.

La ilustracion anterior encapsula el uso que los chatbots actualmente le dan al sector bancario

en el area de servicio al cliente. Deja ver lo siguiente:

1. Transferencia de Dinero: los usuarios pueden utilizar los chatbots para pagar facturas,
establecer o cancelar pagos, y hacer seguimiento de transacciones monetarias. Los

chatbots también pueden pagar facturas de tarjetas de crédito o cargar tarjetas prepagas.
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2. Responder Preguntas Basicas: los chatbots pueden responder varias preguntas

fundamentales sobre las cuentas de los clientes o los productos bancarios. Por ejemplo,
los chatbots pueden responder preguntas como ";Como puedo solicitar una tarjeta de

crédito?"

Proporcionar Notificaciones y Recordatorios a Tiempo: La mayoria de los bancos
utilizan chatbots para ofrecer a sus clientes recordatorios o notificaciones regulares sobre
sus cuentas bancarias. Algunos de los recordatorios frecuentes que los clientes suelen
recibir se refieren a las fechas limite de pago de facturas, las ofertas de préstamos de
ultimo dia, entre otros. Todos estos recordatorios tienen como objetivo mantener a los
clientes informados sobre todas las actividades que pueden beneficiarles y mantenerlos

actualizados.

Verificar Saldo de Cuenta: los usuarios pueden preguntar a los chatbots para obtener
detalles del saldo de su cuenta a su nombre. Los chatbots también pueden alertar a los

clientes si su saldo de cuenta esta en peligro de caer por debajo del saldo promedio.

Proporcionar Detalles Completos de la Cuenta: ademas del saldo de cuenta, los
usuarios también pueden preguntar sobre otros detalles de sus cuentas, como pagos
recurrentes y gastos, puntos de recompensa de la tarjeta y limites de transferencia de
dinero. También es posible recuperar los detalles de la cuenta y realizar cambios, como

actualizar la direccidn actual o el namero de teléfono.
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6. Seguimiento de Ubicacion en Tiempo Real: seglin la ubicacion, las respuestas a las
preguntas del usuario pueden variar. Por ejemplo, si un usuario pregunta, ";Donde esta la
sucursal bancaria més cercana?" En este escenario, el chatbot responderé en funcion de la
ubicacion del usuario. Ademas, los chatbots pueden rastrear la ubicacion a través del GPS

del teléfono movil, proporcionando respuestas precisas en todo momento.

7. Resolver Problemas Urgentes con Prioridad: los chatbots en la industria bancaria
pueden ayudar a los clientes con problemas que pueden ser no complejos pero urgentes.
Estos problemas incluyen desbloquear o bloquear tarjetas, restablecer contrasefias, revisar
estados de cuenta y completar transferencias de fondos. Los chatbots de inteligencia
artificial permiten a los clientes completar todo el proceso sin tener que esperar en el

teléfono. (Sinha, 2022)

4.3.3 Beneficio de los Chatbots en el sector bancario

1. Mejora del Servicio al Cliente: numerosos chatbots implementan el Procesamiento de
Lenguaje Natural (NLP, por sus siglas en inglés) para analizar las necesidades de los
clientes y proporcionar respuestas o soluciones precisas. Con el servicio al cliente
disponible las 24 horas del dia a través de los chatbots, la espera para que se resuelva la
solucion en tiempo real de un cliente se reduce en gran medida. Ademas, los chatbots
recopilan datos de los clientes (tanto historicos como en tiempo real) a través de las
interacciones, lo que ayuda a ofrecer interacciones personalizadas con los clientes. Por
ultimo, pero no menos importante, los chatbots eliminan el error humano, ya que se

puede confiar en ellos para brindar respuestas precisas.
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No estaria equivocado decir que la banca conversacional es el futuro. Con la ayuda de los
chatbots en la banca, se pueden lograr servicios y soporte al cliente imperativos, como el

acceso a informacion, interacciones agradables y rapidez.

Costo-efectividad: segiin los informes de Juniper Research, el ahorro en costos
operativos al utilizar chatbots en la banca alcanzara los 7.3 mil millones de ddlares a
nivel mundial para 2023, frente a una cifra estimada de 209 millones de dolares en 2019.
Los chatbots ofrecen soporte las 24 horas del dia, ademés de brindar atencion al cliente

instantanea, lo que aumenta la satisfaccion del cliente.

Los chatbots también reducen la necesidad de recursos humanos para responder a las
consultas de los clientes. También son eficientes en el manejo de multiples chats
simultaneamente con precision. Segun la investigacion realizada por Accenture, casi el
57% ha aceptado que los chatbots pueden generar un retorno de la inversion significativo

sin mucho esfuerzo.

Personalizacion de la Experiencia del Cliente: casi el sesenta y tres por ciento de los
clientes esperan recibir un servicio personalizado. En este sentido, los chatbots son
mucho mas eficientes en proporcionar un servicio personalizado a cada cliente utilizando
los datos del cliente (después de obtener el consentimiento del consumidor para acceder a

sus datos).
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Dado que las expectativas de los clientes han evolucionado en los tltimos afos, los
bancos estan buscando constantemente formas de mejorar la experiencia del cliente y
satisfacer sus expectativas de la mejor manera posible. Algunas cosas que han llevado a

una mejor experiencia del cliente son:

e Automatizacion de la respuesta a preguntas frecuentes: las consultas sobre un
producto, préstamo, tarjeta de crédito o pérdida de tarjeta de crédito pueden
responderse en un instante mediante estos bots.

e Marketing: Desde el envio de notificaciones de venta cruzada/hasta arriba hasta
la recopilacion y el analisis de los comentarios de los clientes, los chatbots estan
mejorando la experiencia del cliente y aumentando la lealtad a la marca.

e Integracion de clientes: La integracion de clientes ha sido la parte mas crucial e
importante del proceso bancario, en la que la industria bancaria ha estado
trabajando para mejorar. Un chatbot ayuda a las empresas a acelerar el proceso,
eliminar los documentos en papel y reducir el tiempo de entrada de datos, lo que

mejora aun mas la precision de los datos para los bancos. (Sinha, 2022)
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Hlustracion 6. Beneficio de los Chatbots en el sector bancario. Sinha,S.

Los chatbots han emergido como una herramienta de inestimable valor en el ambito
bancario, desempefiando un papel central en la optimizacion y mejora de la atencion al cliente.
Su habilidad para ofrecer respuestas precisas y personalizadas durante las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana, ha revolucionado la dindmica de interaccion entre las entidades bancarias y
sus clientes. La automatizacion de consultas rutinarias, la agilizacion de transacciones
financieras y la potenciacion de la experiencia del cliente son solo algunas de las formas en que
los chatbots estan revolucionando el panorama financiero. A medida que la tecnologia sigue
evolucionando, es evidente que los chatbots mantendran un rol trascendental en la continua

optimizacion de la atencion al cliente en el sector bancario hondurefio y a nivel global.
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4.4 Atencion al cliente

El servicio al cliente, entendido como la provision de asistencia y atencion a los
consumidores, ha experimentado una evolucion significativa a lo largo del tiempo. Desde sus
inicios, este concepto ha experimentado transformaciones sustanciales en respuesta a los avances

tecnoldgicos y las cambiantes expectativas de los consumidores.

4.4.1 Antecedentes del servicio al cliente

Historicamente, el servicio al cliente se centraba en la interaccion directa y personalizada
entre los consumidores y los representantes de las empresas. No obstante, con la llegada de las
tecnologias de la informacion, especialmente a partir de la década de 1990, se produjo un cambio
hacia la incorporacion de canales digitales, como el correo electronico y el chat en linea. Segin
(Smith A. , 2000), estos canales permitieron una mayor flexibilidad en la comunicacion, pero

también presentaron desafios en términos de agilidad y tiempos de respuesta.

En la actualidad, el servicio al cliente se ha adaptado a la era digital y movil, donde la
interaccion se extiende a través de redes sociales, aplicaciones de mensajeria y chatbots
automatizados. Esta transformacion ha sido influenciada por el crecimiento exponencial del
comercio electronico y la necesidad de brindar soporte en linea las 24 horas del dia. Como sefiala
(Garcia, 2018), esta evolucion ha llevado a una mayor importancia de la omnicanalidad, donde

los consumidores esperan una experiencia coherente y fluida en todos los puntos de contacto.

4.4.2 Atencion al cliente en Honduras
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En el contexto de Honduras, la atencion al cliente ha seguido una trayectoria similar a
nivel global. Sin embargo, factores socioecondmicos y culturales han influido en la forma en que
se brinda el servicio. En un estudio realizado por (Lopez, 2015), se destacé la importancia de la
cercania y el trato personal en la atencion al cliente en Honduras, lo cual se ha mantenido

relevante a pesar de las transformaciones tecnologicas.

La integracion de la inteligencia artificial (IA) en el servicio al cliente ha marcado un hito
en su evolucion. Los chatbots y sistemas de procesamiento del lenguaje natural han permitido
una atencion mas rapida y eficiente, reduciendo los tiempos de espera y brindando respuestas

precisas (Wang, Liu, Yu, & Wu, 2020).

Asi mismo, la atencion al cliente en el sector bancario es un proceso critico que busca
satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores. Brindar un servicio al cliente
eficiente, personalizado y accesible se ha convertido en un desafio cada vez mayor para las
instituciones bancarias, especialmente debido al aumento en la demanda de servicios digitales y

la disponibilidad 24/7.

Segun (Smith & Johnson, 2019), la satisfaccion del cliente en el sector bancario esta
directamente relacionada con la calidad del servicio recibido. La rapidez en la resolucion de
problemas y la capacidad de brindar respuestas precisas y oportunas son factores clave que

influyen en la percepcion del cliente sobre la atencion recibida.
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La IA también ha posibilitado la personalizacion a gran escala, al analizar patrones de
comportamiento y preferencias del consumidor para ofrecer recomendaciones y soluciones

adaptadas.

4.4.3 Inteligencia Artificial y su Impacto en la Atencion al Cliente

La Inteligencia Artificial ha demostrado ser una herramienta prometedora para mejorar la
atencion al cliente en el sector bancario. Los Chatbots y Asistentes Virtuales basados en [A
permiten la automatizacion de respuestas, la personalizacion de la experiencia del cliente y la

disponibilidad ininterrumpida de asistencia.

Con base en la investigacion de (Johnson et al., 2020), los Chatbots han mostrado una
mejora significativa en el tiempo de respuesta a las consultas de los clientes, lo que contribuye a
una mayor satisfaccion. Ademas, los Asistentes Virtuales basados en IA pueden analizar datos
histéricos de clientes y patrones de comportamiento para brindar recomendaciones y respuestas

mas precisas y contextualizadas.

4.4.4 Efectividad de los Chatbots y Asistentes Virtuales en el Sector Bancario

Numerosos estudios han examinado la efectividad de la implementacion de Chatbots y
Asistentes Virtuales en el sector bancario. Segtn el informe de (McKinsey, 2021), las
instituciones bancarias que han adoptado estas tecnologias han experimentado una disminucion
significativa en los tiempos de espera, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente y

una reduccion de costos operativos.
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Ademas, la investigacion de (Gomez et al., 2021), sugiere que los Chatbots y Asistentes
Virtuales han permitido una mayor disponibilidad de atencion al cliente, brindando asistencia
instantanea y en multiples idiomas, lo que ha resultado en una mayor retencion de clientes y una

mejora en la fidelizacion.

La implementacion de Chatbots y Asistentes Virtuales basados en Inteligencia Artificial
ha demostrado ser una estrategia efectiva para transformar el servicio al cliente en el sector
bancario. Estas tecnologias ofrecen una atencion rapida, personalizada y accesible, lo que mejora
la satisfaccion del cliente y la retencion. Sin embargo, es fundamental seguir las mejores
practicas mencionadas para garantizar una implementacion exitosa y una experiencia del cliente

Optima.

La integracion de la inteligencia artificial (IA) en el servicio al cliente ha marcado un hito
en su evolucion. Los chatbots y sistemas de procesamiento del lenguaje natural han permitido
una atencion mas rapida y eficiente, reduciendo los tiempos de espera y brindando respuestas
precisas (Wang et al., 2020). La A también ha posibilitado la personalizacion a gran escala, al
analizar patrones de comportamiento y preferencias del consumidor para ofrecer
recomendaciones y soluciones adaptadas. Al mismo tiempo, la experiencia del cliente ha cobrado
una importancia cada vez mayor en el panorama empresarial actual. La forma en que los
consumidores interactiian con una marca y perciben sus productos o servicios influye en su

lealtad y satisfaccion.
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La evolucion del servicio al cliente ha sido impulsada por avances tecnolégicos y
cambios en las expectativas de los consumidores. Tanto a nivel global como en el ambito
bancario de Honduras, la integracion de la inteligencia artificial, en particular a través de
Chatbots y Asistentes Virtuales, ha redefinido la prestacion de atencion al cliente, enriqueciendo
significativamente la experiencia del cliente. Estas soluciones innovadoras no solo han agilizado
respuestas y personalizado interacciones, sino que también han elevado la calidad de la
experiencia del cliente en su conjunto. La adopcion estratégica de estas tecnologias ha
demostrado un impacto positivo en la retencion de clientes, la eficiencia operativa y la
percepcion general del servicio. Este analisis subraya el papel transformador de la inteligencia
artificial en la mejora de la experiencia del cliente, y sienta las bases para investigaciones y

aplicaciones futuras en el sector bancario y mas alla.

4.5 Experiencia del cliente

Segun (Pozo, 2023), el customer Experience o Experiencia de Cliente es la percepcion

que un cliente tiene de todas las interacciones que mantiene con una marca.

Otra definicion da a entender que es la impresion que los clientes tienen de tu marca a lo
largo de todos los puntos del ciclo del comprador. La experiencia determina la imagen de tu
marca y otros factores de impacto que se relacionan, entre otras cosas, con los ingresos.

(Hammond, 2023)

4.5.1 Como funciona la experiancia del cliente
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Cada uno de los puntos de contacto en los que la empresa interacciona con el cliente, dara
lugar a una emocioén concreta. Esta ira sumandose al resto de momentos. Por ejemplo, puede que
el proceso de compra sea muy bueno, pero el momento de asesoramiento no lo sea tanto. De esta
manera, cada una de estas percepciones se iran sumando hasta generar una opinion, la cual nos

determinara la percepcion global. (...)

Al tratarse de percepciones emocionales, es subjetivo lo que cada usuario siente, pero

acabara generando una opinion que se transformara en un comportamiento. (Pozo, 2023)

“El cliente no compra productos y servicios, sino experiencias que tangibilizan a través de estos

productos y servicios” - José Pozo

4.5.2 Beneficios de la experiencia del cliente

Alguno de los beneficios que mas se resaltan dentro de la experiencia del cliente son los
siguientes:
1. Herramienta de fidelizacion de clientes: cada vez que un cliente interactia con un
negocio, tiene la ocasion de generar una impresion. Por tanto, se presenta una nueva

oportunidad para fidelizarlo y alargar la relacion.

2. Homogeneizacion de procesos: la generacion de experiencias consistentes y la

estandarizacion de todas las interacciones para que sean coherentes entre si requieren la

protocolizacion de cada contacto. Esto permite la identificacion ordenada de mejoras.
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3. Escucha continua: la implementacion del enfoque en la experiencia del cliente obliga a
la organizacién a conocer mejor a su cliente objetivo y a gestionar su experiencia. Esto
implica la medicion de la percepcion en cada interaccion con la empresa y la atencion

constante a este aspecto.

4. Gestion de los puntos criticos del servicio: una de las ventajas del enfoque en la
experiencia del cliente es la identificacion de los "Momentos de la verdad" (MoT:
moments of truth) a través del mapa del viaje del cliente. Estos momentos representan los
de mayor impacto y, por ende, son de gran importancia para la empresa. Esto permite

concentrar los esfuerzos en los procesos mas criticos.

5. Guiar los procesos, decisiones y comportamientos de los empleados: la definicion de
una estrategia clara y transversal a la organizacion ayuda a orientar la accion hacia las
areas de enfoque deseado. Esto implica identificar lo més importante y contribuir al éxito

del negocio. (Pozo, 2023)

4.5.3 Tres pilares del modelo customer experience
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Orientacion al cliente

Coloca

Transformacién digital

La tecnologia no es un fin en si mismo.
El fin debe ser mejorar la experiencia
del cliente.

Hustracion 7. Los tres pilares del modelo customer experience. Pozo, J.

Asi como esta imagen lo ilustra, se caracteriza por la personalidad de la marca, orientacion al

cliente y transformacion digital.

1. Personalidad de marca
Es importante cuestionarse a si mismo qué tipo de persona seria la marca si fuera real.
Tanto las empresas en linea como las fisicas, de manera consciente o no, poseen una
personalidad de marca definida segun sus valores. Cada una tiene un enfoque Uinico que
la distingue. La clave radica en transmitir esa personalidad de manera coherente sin
importar el lugar, el momento ni la audiencia. La diferenciacion entre competidores ya no
se centra en lo que venden, sino en como lo hacen. Por lo tanto, otorgar una personalidad
bien definida a la marca y asegurarse de que los usuarios la perciban asi puede mejorar
considerablemente la experiencia del cliente y fomentar la lealtad hacia ella.
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2.

Orientacion al cliente en la estrategia de la empresa

La implementacion de una estrategia de experiencia del cliente (CX) requiere que la
empresa cambie de un modelo centrado en el producto a uno enfocado en el cliente. Las
empresas lideres en gestion de experiencias basan su éxito en situar al cliente en el centro
de su estrategia. Llevar a cabo una estrategia de experiencia del cliente implica un
enfoque transversal en todas las areas de la organizacion y la alineacion de la empresa en
su conjunto. Es fundamental contar con un compromiso firme de la direccion de la
empresa para respaldar la estrategia y difundirlo a todos los empleados, fomentando asi la

cultura necesaria.

Transformacion digital y tecnologica

Los avances tecnologicos actuales permiten simplificar la vida de los usuarios a través de
aplicaciones mas avanzadas con asistentes inteligentes, realidad aumentada, realidad
virtual o tiendas inteligentes. Ademas, se estd utilizando la inteligencia artificial para
comprender mejor al consumidor y anticiparse a sus necesidades. Si bien la tecnologia
optimiza los procesos y ahorra costos, es fundamental recordar que los canales digitales
estan disefiados para mejorar la experiencia del cliente, no para reemplazar los existentes.
Muchas personas requieren el contacto humano para desarrollar lealtad. La digitalizacion
excesiva de esos contactos podria comprometer la conexion emocional con los

consumidores. (Pozo, 2023)
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Las empresas que lideran el customer experience consiguen una mayor fidelizacion de clientes,

mayor gasto por cliente, menores costes de adquisicion y mayores niveles de recomendacion” -

Jose Pozo

4.5.4 Experiencia del Cliente en el Sector Bancario

La experiencia del cliente se refiere a la percepcion y las emociones que los clientes
experimentan al interactuar con una empresa o institucion. En el sector bancario, la experiencia
del cliente abarca cada punto de contacto con el banco, desde la apertura de cuentas hasta la

resolucion de consultas o problemas.

Segun la investigacion de (Smith & Johnson, Customer satisfaction and quality of service
in the banking sector, 2022), una experiencia positiva del cliente en el sector bancario se
relaciona directamente con una mayor satisfaccion y lealtad del cliente. La eficiencia, la
personalizacion y la facilidad de acceso a los servicios bancarios son aspectos clave que influyen

en la experiencia del cliente.

4.5.5 Impacto de los Chatbots y Asistentes Virtuales en la Experiencia del Cliente

La adopcion de Chatbots y Asistentes Virtuales basados en IA en el sector bancario ha
demostrado tener un impacto significativo en la experiencia del cliente. Estas tecnologias
permiten una atencion al cliente mas rapida, eficiente y personalizada, lo que contribuye a una

mejora en la experiencia del cliente.
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De acuerdo con el informe (Gomez et al., 2021), los Chatbots en el sector bancario han
logrado reducir significativamente los tiempos de respuesta a las consultas de los clientes, lo que

se traduce en una mayor satisfaccion y una experiencia mas positiva.

Asimismo, la investigacion de (Lee & Chen, 2020) sugiere que los Asistentes Virtuales
basados en 1A pueden analizar datos de clientes en tiempo real y ofrecer respuestas
personalizadas y contextuales, lo que mejora la experiencia del cliente al sentirse comprendido y

atendido de manera individualizada.

4.5.6 Efectividad de los Chatbots y Asistentes Virtuales en l1a Mejora de la Experiencia del
Cliente

Varios estudios han examinado la efectividad de los Chatbots y Asistentes Virtuales en la
mejora de la experiencia del cliente en el sector bancario. Segun el estudio de (McKinsey, 2021),
las instituciones bancarias que han implementado estas tecnologias han experimentado una
mejora en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio y la facilidad de uso de los

canales de atencion.

Ademas, la investigacion de (Lee & Chen, 2020) revela que los Chatbots y Asistentes
Virtuales han permitido una mayor accesibilidad a los servicios bancarios, especialmente para
aquellos clientes que prefieren interactuar digitalmente, lo que ha resultado en una experiencia

mas positiva y conveniente.
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La implementacion de Chatbots y Asistentes Virtuales basados en Inteligencia Artificial
en el sector bancario ha demostrado ser efectiva para mejorar la experiencia del cliente. Estas
tecnologias permiten una atencion mas rapida, eficiente y personalizada, lo que se traduce en una
mayor satisfaccion y lealtad del cliente hacia el banco. Sin embargo, es esencial seguir las
mejores practicas mencionadas para lograr una implementacion exitosa y maximizar los

beneficios de estas soluciones tecnologicas.

4.6 Satisfaccion del cliente

Una definicion de satisfaccion del cliente podria ser diferente de otra y ambas coexisten
con multiples formas de crearla y muchas métricas para medirla y dependiendo del contexto o

rubro en el que se desee aplicar.

Segtin Paul Farris, especialista en comunicacion y publicidad de consumo, promocion y

distribucion; En su libro Marketing Metrics conceptualiza a la satisfaccion del cliente como,

“La cantidad de clientes o el porcentaje del total de clientes que ha informado de que su
experiencia con una marca, sus productos o sus servicios ha superado los objetivos de
satisfaccion especificados". (Farris, 2015)
Esta definicion sugiere dos principales pilares en el desarrollo de practicas de satisfaccion al
cliente:

a) La satisfaccion al cliente es medible.

b) La satisfaccion al cliente requiere de objetivos especificos.
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Segtn Phillip Kotler, reconocido como el padre del marketing moderno y elegido como el
primer lider en Marketing por la Asociaciéon Americana de Marketing (AMA, s. f.) "La sensacion
de placer o decepcidn de una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado
percibido de un producto frente a sus expectativas". Aunque utiliza conceptos abstractos y no
medibles como la sensacion, placer o decepcion. No es una definicion alejada de la realidad que

experimenta un consumidor frente a un servicio o producto.

Segin Alok Kumar Rai, Vicerrector de la Universidad de Lucknow (Kumar Rai, s. f.) al
igual que Kotler esta de acuerdo en que la satisfaccion al cliente depende de emociones

abstractas como expectativas, el afiade en un formula el rendimiento del mismo:

Satisfaccion del cliente = Percepcion de cliente sobre el servicio recibido — Expectativa del
cliente.

Parasuraman et al. Propone que la calidad de servicio es determinada por las diferencias entre
las expectativas del cliente del desempefio del proveedor de servicio, y la evaluacion del servicio.
La adaptacion consistente a las expectativas empieza con identificar y entender las 16
expectativas del cliente. De este modo, las expectativas se transforman en una de las claves, o al
menos uno de los factores importantes de la satisfaccion del cliente. Propone un modelo para
abordar los retos de los servicios, el Modelo de las Brechas sobre la Calidad en el Servicio. En la

siguiente figura se aprecia el modelo: (Guzman & Vega, 2006)
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Expectativa
Cliente Tl del servicio

Brecha del K ;

Cliente !
Percepcion
del senvicio

Comunicaciones
Entrega del sendcio . o Externas con los

Compaiiia Brecha 4 clientes

Brecha 3

Y

Diseiios y estandares de
sendcio orientados al cliente

Brecha 1

Brecha 2

Y

Percepciones de la compafiia
» sobre las expectativas del cliente

Illustracion 8. Modelo de las Brechas sobre la calidad de Servicio, Zeithalm y Bitner, 2002

La serie de normas ISO 9000 describe los fundamentos de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) eficaz a través de sus principios, directrices y mejores practicas. La norma ISO
9000: 2015 aborda el marco, los conceptos y los principios subyacentes a un sélido SGC en
donde concretamente define satisfaccion del cliente como la percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus expectativas. Las empresas financieras responsables se

certifican por medio de la ISO asegurando una correcta gestion de calidad en sus servicios.

Un estudio realizado por un grupo de economistas en Espafia sobre las Motivaciones y
resultados de las Normas de Aseguramiento de la Calidad: las Normas ISO 9000 y el sector
financiero espanol concluyeron que el nivel de influencia de la adhesion a ISO 9000, para la
aparicion de efectos positivos relativos a los distintos aspectos "internos" y "externos" con la

investigacion llevada a cabo pone de manifiesto la influencia mayoritariamente positiva de la
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Normativa en el sector financiero ya que la adhesion a la misma produce efectos positivos
“bastante o muy relevantes” tanto “internos” (destacando las mejoras relacionadas con la
“gjecucion de las operaciones”, seguidas por las relacionadas con los “procesos organizativos™),

como “externos” relativos a la “gestion de la relacion con el cliente”. (Prado-Roman et al., 2014)

4.6.1 Satisfaccion del cliente en el sector bancario

El sector bancario es altamente competitivo y directo. Una de las formas mas asertivas de
ofrecer valor agregado a sus clientes es siendo lideres en el servicio y satisfaccion al cliente. Esta
satisfaccion en el sector financiero no solo deriva de la evaluacion que el usuario/cliente podria
hacer del servicio en relacion con expectativas y necesidades, sino también de las emociones que
se generan durante cada visita o gestion. Estas influyen, directamente, en la construccion de
percepciones acerca del servicio prestado por la entidad y la preferencia por encima de otros

bancos al ofrecer mismos o parecidos beneficios.

Un estudio llevado a cabo en la Universidad de Chile, sobre la calidad del servicio de los
bancos locales concluye la percepcion de satisfaccion del cliente en cinco criterios principales:
(Guzman & Vega, 2006)

a) Elementos tangibles: existe una importante diferencia entre lo ideal exigido por los

clientes y lo que realmente perciben que obtienen de los servicios bancarios.

b) Fiabilidad: criterio con la peor evaluacion por los clientes encuestados. Se debe a la

primera buena impresion previo a la continuidad de ser cliente y la continuidad de

atencion. La percepcion de beneficio, solucion y trato no es la misma
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¢) Empatia: El sector financiero corre un riesgo importante al cruzar la fria linea entre los
beneficios a favor “el banco nunca pierde” en relacion al interés de beneficiar al cliente.
La forma en que los ejecutivos tratan al cliente ante una situacion compleja (sin evitar

tecnicismos y sin brindar atencion personalizada a clientes y usuarios).

4.6.2 Medicion del Servicio al Cliente

Segun la investigacion de (Jos¢é Domingo Begazo Villanueva, 2006) de la Facultad de
Ciencias Administrativas, La Universidad Nacional Mayor de San Marcos, (UNMSM) La
orientacion a la satisfaccion del cliente provoca beneficios tangibles y cuantificables en la
empresa, ¢ incluso, de ella puede depender la supervivencia de la organizacion pero ;como

saber cudl es grado de aceptacion que tiene el cliente?

El enfoque «customer satisfaction» se ha convertido en una expresion recurrente en los
textos que hablan sobre la relacion de la empresa y los integrantes de sus mercados. En la
actualidad se afirma que no basta con satisfacer a los clientes, sino que es necesario
deleitarlos, e incluso asombrarlos Lograr la satisfaccion plena del cliente es uno de los objetivos

mas importante de toda empresa.

Algunos de los beneficios de alcanzar ese objetivo:
e Un cliente satisfecho vuelve a comprar.
e Un cliente satisfecho comunica a todos sus experiencias positivas con un producto o
servicio.

e Un cliente satisfecho deja de lado a la competencia.

57



En las investigaciones de marketing de servicios se han reconocido como instrumentos
para medir la calidad del servicio diferentes modelos. Uno de los mas estudiados es Servqual.

Utiliza una escala a partir de las percepciones y expectativas,

e FEl modelo Servqual
Se publico por primera vez en el afio 1988, y ha experimentado numerosas mejoras y
revisiones desde entonces. Es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos

aprecian el servicio. (Nishizawa, 2014)

Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite
conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes. Proporciona informacion
detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y
sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También éste modelo es un instrumento de

mejora y comparacion con otras organizaciones. (Nishizawa, 2014)

(Jos¢ Domingo Begazo Villanueva, 2006) El modelo Servqual fue creado por los profesores
S. Parasuraman, Valerie Zeithaml y Berry, entre 1985 y 1988. Este define la calidad del servicio
como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes. Es un instrumento de
escala multiple que presenta un alto nivel fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar
para comprender mejor las expectativas y la percepcion que tienen los clientes respecto a un

servicio. El modelo incluye dos dimensiones de las expectativas:
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e Expectativas deseadas (lo que gustaria recibir en términos ideales)

e Expectativas adecuadas (el nivel aceptable de servicio esperado)

Servqual consta de cuatro partes:

e Primera: Se refiere a la medicion de las expectativas a través de la calificacion
que le otorgan los clientes en términos de las em presas excelentes (Measure of
Service Superiority) o de las expectativas adecuadas(Measure of Service
Adequacy).

e Segunda: Califica la percepcion de la calidad del servicio de la empresa analizada. Para
cada una de estas dos primeras partes presenta 22 items evaluados en una escala Likert
de siete puntos

e Tercera: Tiene ocho preguntas y hace referencia a la importancia relativa de los
cinco criterios.

e Cuarta: Se refiere a los datos socios demograficos del encuestado.

Las 22 preguntas referentes a las percepciones y a las expectativas corresponden a las
cinco dimensiones de la Calidad:
1) Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion)
2) Fiabilidad. Habilidad: para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.
3) Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al

cliente y proporcionar el servicio.
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4) Seguridad: Conocimiento y atencién mostrados por los empleados.

5) Empatia: Habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Para evaluar la calidad un servicio es necesario calcular la diferencia existente entre las
puntuaciones de expectativas y percepciones. También se puede estimar la puntuacidon en
cada uno de los cinco criterios de calidad obteniendo un promedio de las puntuaciones indi-

viduales, que se obtienen a su vez calificando sus declaraciones para cada una de las

dimensiones de calidad. Finalmente se pueden establecer mediciones no ponderadas, es decir,

que no tomen en cuenta la importancia relativa delos distintos criterios

Dimensién de fiabilidad

1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debecumplir. 1 2 3 4 5 6 7
2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe

mostrar un sincero interés en resolverlo. 1 23 85657
3. Laempresa, debe desempedar bien el servicio porprimeravez. 1 2 3 4 5 6 7
4. Laempresa debe proporcionar sus servicios en el momento en

que promete hacerlo, ) A3 §065T
5. Laempresa debe insistir en registros libres de error. 1 234567
Dimension de sensibilidad
1. La empresa debe mantener informados a los clientes con

respecto a cuando se ejecutardn los servicios. 1 2::3:4:56:-7
2. Los empleados de la empresa deben dar un servicio ripido. 1 23 4: 5§67
3. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles. 1 2343567
4. Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados

ocupados para ayudarles. 1 25348657
Dimension de seguridad
1. El comportamiento de los empleados, debe infundir

confianza en ud. 1 234567
2. El cliente debe sentirse seguro en las transacciones

con la empresa. 1 2348567
3. Los empleados, deben ser corteses de manera constante con uds. 1 2 4 567
4. Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener

imiento para responder a las preg de los clientes. 1 234567

Dimension de empatia
1. Laempresa debe dar atencidn individualizada a los clientes. | 34 567
2. Laempresa de publicidad debe tener empleados que den

2

atencion personal, a cada uno de los clientes. 1 R 3748767
3. Laempresa debe preocuparse de sus mejores intereses. 1 2 3 &35 &7
4. Los empleados deben entender las necesidades

especificas de uds, 1234867
5. Laempresa de publicidad debe tener horarios de

atencion convenientes para todos sus clientes. 1 2343567
Dimension de elementos tangibles
1. Laempresa debe tener equipos de aspecto moderno, 1 234567
2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas. 1R 3% BGiT
3. Los empleados de la empresa deben verse pulcros. 1.2 3 &80 6§17
4. Los materiales asociados con ¢l servicio, deben ser

visualmente atractivos para la empresa de publicidad, 12 3 &85.6-7

Hlustracion 9. Modelo de Cuestionario de Servqual. (Nishizawa, 2014)
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La certificacion ISO 9000:2015 es una correcta y sana decision por parte del sector
financiero para regular su Gestion de Calidad en vias de la Satisfaccion al Cliente. Actualmente
en Honduras, los principales y mas grandes bancos estan certificados brindando la importancia
relevante a los indices de satisfaccion reales percibidos por sus clientes en sus diferentes canales
de atencion lo que conlleva a crear una lealtad del consumidor a la institucion bancaria de su

preferencia.

4.7 Lealtad del cliente

Como consecuencia del entorno socio-econdémico actual general, caracterizado por una
mayor incertidumbre de los mercados, una menor diferenciacion de los productos y/o servicios,
un incremento de las fuerzas competitivas y habitos y tendencias extremadamente cambiantes, es
cada vez mas elevado el numero de empresas que abogan por una proteccion de su cuota de

mercado mediante la adopcion de estrategias de lealtad de los clientes.

"Existe un factor diferenciador entre clientes satisfechos y clientes leales. La

satisfaccion es una calificacion otorgada, la lealtad, una emocion ganada.”

(Shep Hyken, , s.f.)

La satisfaccion del cliente contribuye a la reduccion del abandono, la lealtad esta
directamente vinculada a los resultados de la empresa, afecta en la vulnerabilidad y duracion de

la misma. Puesto que afecta a la posicion mas privilegiada o no de una empresa frente a otra.
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Esto se debe a la motivacion percibida por los clientes satisfechos para cambiar su lealtad por

una empresa hacia otra.

Creando una traduccion comercial y sencilla:

Lealtad = Recompra

Una base de clientes leales actiia como una barrera de entrada sustancial a la
competencia. Implica la posesion de un cierto dominio de mercado o de monopolio que resulta

en una proteccion frente a las acciones competitivas y prevencion de riesgos.

A pesar de tratarse de un término sumamente utilizado y que no es nuevo en areas de
marketing y comerciales. No hay un consenso a ciencia cierta de la definicion conceptual que
permita unificar criterios. La lealtad es simplemente concebida como el comportamiento de
eleccion aleatorio de un consumidor. Consecuentemente no es mas que la manifestacion de un
comportamiento o patron de compra repetitivo motivado por estimulos predominantemente
sociales y familiares que hacen referencia al consumidor para asociar las respuestas percibidas de
manera positiva al grado de escoger la pertenencia. El nivel de estudio intencional de los
estimulos que las empresas deben tomar en cuenta para incluirlos en su gestion de satisfaccion al
cliente serd de suma importancia para la prediccion del comportamiento de su clientela.
Sistematizarlos y volverlos en la naturaleza organizacional podria asegurar preferencia de sus
clientes actuales y la atraccion de nuevos ademas de la reduccion de costos para alcanzar nuevos

clientes.
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Es mas facil y econdmico mantener una base datos leal que crear una nueva e intentar

mantenerla.

4.7.1 Lealtad en el sector bancario

Los servicios financieros no suelen ser de compra impulsiva, sino todo lo contrario: el cliente
realiza toda una serie de valoraciones a lo largo del tiempo, para decidir cudl va a ser su oficina
habitual. Se da por hecho que el consumidor realizard un proceso racional y directo en la
informacion o servicio que requiera o que tenga a disposicion en el banco seleccionado.

Un estudio realizado por un grupo de académicos en Espafia, Universidad de Jaume I de
Castellon (Universidad Jaume I de Castellon, 2010) en el marco de La lealtad del consumidor en
el sector financiero, concluyeron que existen tres aspectos principales que se asocia al
comportamiento leal de un individuo:

a) Los aspectos emocionales tienen gran relevancia a la hora de explicar el comportamiento
final de recompra por parte del cliente de servicios financieros. El ;Coémo se sintio?
Validara el resultado final de la atencion proporcionada y la lealtad que correspondera.

b) Los aspectos funcionales como la calidad en atencion al cliente, el personal que brinda
la atencion, las instalaciones o los costos percibidos también son importantes y completan
la percepcion de valor agregado.

c) Los aspectos de consideracién social tienen cierta importancia en la seleccion del
individuo al elegir un determinado comportamiento frente a un ente financiero. Lo que el
ente financiero pensara del individuo o el nivel de aceptacion social que supone influye

en su eleccion.
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d) Los aspectos fisicos como las instalaciones (modernas, limpias y accesibles), la
profesionalidad del personal (formacion técnica) y la razonabilidad de los costes son

elementos que ya a priori se le supone una entidad financiera.

Finalmente, se reitera la validacion de la secuencia logica cognicidon-afecto-intencion-
comportamiento, ya que si bien las valoraciones mas cognitivas influyen en la formacién de la
actitud, esta a su vez determina la intencioén que finalmente se materializara con un
comportamiento de lealtad por parte del consumidor. Como implicaciones para la gestion se
puede decir que la lealtad es el resultado que las empresas desean conseguir de su clientela
(El Heraldo, Eduardo Lopez, 2017) En Honduras, segun la nota del periodista Eduardo Lépez del
periodico nacional El Heraldo realizo una nota sobre la calificacion obtenida para la banca en
Honduras por el modelo ACSI (indice de satisfaccion del cliente estadounidense). Con 74.8
puntos en relacion a otros sectores comerciales en pais. Seguin un estudio de la Universidad de
Harvard, un punto en la escala de ACSI equivale a un 4.6% del valor del mercado de una

compaiiia, es decir 13.8% en Honduras.

La banca hondura se ha caracterizado por ser uno de los sectores con mas actividad
publicitaria y promocional; factores que inciden en las expectativas del usuario. La banca
nacional tiene un indice de expectativa de 75 puntos. Destacan entre ellos, Banco de Occidente,

Ficohsa y Atlantida.

“El usuario financiero hondureno es proclive a considerar un cambio o a abandonar a su banco

actual”. (Eduardo Lopez, 2017)
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Aunque los puntajes de calidad y valor percibidos son muy cercanos al indica nacional de
satisfaccion, la lealtad alcanza un indice de 72 puntos, lo cual deja un claro mensajes a las
instituciones financieras sobre la direccion de consolidar las relaciones de lealtad con sus

clientes.
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V. METODOLOGIA

5.1 Enfoque y Métodos

5.1.1 Enfoque

Esta investigacion adopta un enfoque mixto que combina datos cuantitativos y cualitativos
con el propdsito de obtener un analisis completo y fundamentado. Dado que se examina la
transformacion del servicio al cliente en el sector bancario a través de chatbots y asistentes
virtuales, se consideran dos partes interesadas: los usuarios de servicios bancarios y los
profesionales encargados de la medicion y gestion de estos sistemas para mejorar la experiencia

del cliente.

5.1.2 Métodos

El enfoque de esta investigacion es no experimental, ya que no implica la manipulacion de

variables de estudio, sino la observacion de situaciones preexistentes.

5.1.3 Estudio

Este estudio se lleva a cabo con un enfoque descriptivo, el cual se enfoca en la presentacion
teorica de variables y la identificacion de situaciones y caracteristicas relacionadas con los

hechos o eventos investigados.

5.1.4 Diseno
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Se emplea un disefio transversal simple que implica la obtencion de informacion de la
poblacion objetivo en un unico momento, durante el periodo comprendido entre agosto y

septiembre de 2023.

5.2 Poblacion y Muestra

La muestra de la presente investigacion se dividird en dos segmentos; encuestas a los
usuarios de instituciones bancarias y entrevistas a profundidad realizadas a profesionales
encargados de la medicion y gestion de chatbots en entidades bancarias con sede principal de

Tegucigalpa.

5.2.1 Poblacion y Muestra para Consumidores

Para determinar la muestra de los usuarios de instituciones bancarias, se llevaran a cabo
encuestas dirigidas a individuos econdmicamente activos (ocupados) de ambos géneros, con
edades comprendidas entre 19 y 54 afios, residentes en el departamento de Francisco Morazan.
La distribucion de las variables demograficas se basa en el peso poblacional. Los datos se
obtuvieron de fuentes confiables, como el Banco Central de Honduras (Honduras en Cifras) de
2022 y un articulo del diario El Heraldo que proporciona el porcentaje de hondurefios con
cuentas bancarias de 2021. Segun estos datos, la poblacion total econdmicamente activa en el
rango de edades de 19-54 afios asciende a 63,971 personas, de las cuales el 55% son mujeres
(35,044) y el 45% son hombres (28,927). Dado que la poblacion es infinita, los calculos

revelaron que un tamafio de muestra de 384 encuestas es necesario para este estudio.

La férmula a utilizar por calcular la muestra es de la siguiente manera:
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N= Total de la poblacién = 63,971

z= Nivel de confianza deseado = 95% (1.96)
p= margen de error = 5% (0.05)

q=1-p (1 -0.05=0.95)

e= error de la muestra = 0.05

Formula Infinita

2 (p*q)
- 72 (p*q)

e+

Desarrollo:

_ 1.962 (0.5%0.5) _ 384
n= 5 1.962 (0.5x0.5)

0.05% + 63971

5.2.2 Poblacion y Muestra para Institutos Financieros

En el marco de esta investigacion, uno de los grupos de interés son los profesionales del
sector bancario encargados de supervisar y administrar los chatbots, con el objetivo de mejorar la
experiencia del cliente. La muestra de este estudio se restringe a una seleccion representativa de
instituciones bancarias ubicadas en el Distrito Central que han adoptado chatbots o asistentes

virtuales.
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Para determinar qué profesionales formaran parte de esta muestra, se aplicara la técnica
de muestreo no probabilistica por conveniencia del encuestador, que implica la seleccion de

participantes de manera discrecional.

Seglin informacion proporcionada por la Comision Nacional de Bancos y Seguros
(CNBS), en Honduras operan 15 bancos comerciales, aunque tinicamente 8 de ellos han
implementado el sistema de chatbot en sus instituciones. En este contexto, se llevaran a cabo 4

entrevistas a profundidad con estos profesionales seleccionados.

5.3 Unidad de Analisis y Respuesta

La unidad de andlisis y respuesta esta constituida de las siguientes categorias o entidades:
e 98 % de las personas conocidas como publico meta en el departamento de Francisco
Morazan. (Consumidor Final)
e 2% de las personas que son encargados de la administracion y ejecucion de los chatbots

en areas de mercadeo de entes financieros en Tegucigalpa.

Para este tipo de analisis se desea conocer las estrategias y enfoques clave que las
instituciones bancarias se plantean para brindar un servicio al cliente excepcional asi mismo, las
decisiones que en el marco de esos enfoques se toman para mejorar la experiencia de sus
usuarios. Indagar si estan al tanto de las tendencias de servicio al cliente actual, como resultado
del estudio intencional que realizan, en el caso que aplique, en el comportamiento de sus
usuarios en la zona de Tegucigalpa. Para ello, se aplicaran entrevista a profundidad a los

encargados de la administracion y ejecucion de los chatbots en areas de mercadeo que utilicen
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estas estrategias en un ente financiero; por otro lado; a los consumidores finales que estan
caracterizados por hombres y mujeres que residen en el departamento de Francisco Morazan, en
donde se les aplicard una encuesta en linea para conocer su nivel de satisfaccion en diferentes
variables durante el uso de los chatbots, su preferencia y lealtad hacia el ente financiero y

oportunidades mejora.

5.4 Técnicas e Instrumentos

5.4.1 Encuestas

Efectividad en la resolucion de consultas y problemas, también lograr identificar los
beneficios y desafios que experimentan los usuarios al interactuar con Chatbots y Asistentes
Virtuales. Finalmente conocer si existe algun tipo de personalizacion en la experiencia del
usuario. Mediante una serie de preguntas se obtendra informacién acerca de la importancia que
tiene Chatbots y Asistentes Virtuales en el sector bancario.

La herramienta para recolectar la informacion serd el cuestionario el cual se aplicara a:
e Hombres y mujeres.
e Edades entre 19 a 54 afios.
e Nivel socioeconomico A/B, C+, C, C-
e Residentes en el departamento de Francisco Morazan.

e Actuales usuarios de bancos.

El cuestionario se aplicard de manera online entre los meses de agosto y septiembre del presente

ano 2023.
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5.4.2 Entrevistas

Otra técnica que se empleara en la presente investigacion es la entrevista a profundidad
de manera no probabilistica a conveniencia del encuestador la cual sera aplicada inicamente en
Tegucigalpa a profesionales del sector bancario que se encargan de la medicion y gestion de los
chatbots en los diferentes bancos principales. Los puestos de las personas entrevistadas varian de
acuerdo con el ente bancario, sin embargo, la funcion principal de esta persona en su puesto de
trabajo sera la directamente a cargo del manejo, seguimiento y medicion de resultados del uso de
los chatbots en el banco.

En Tegucigalpa operan quince (15) entes financieros. A conveniencia de los
investigadores y para fines de manejo de tiempo, se seleccionaron a cuatro (4) de ellos segtn la

respuesta positiva respectivamente, en atender la entrevista.

5.5 Fuentes de informacion

5.5.1 Fuentes primarias

En la presente investigacion se utilizaran fuentes primarias para recolectar datos importantes
para darle sustento al tema de investigacion. Para la recoleccion de datos primarios se utilizaron:
1. Encuestas en linea.

2. Entrevistas a profundidad

71



5.5.2 Fuentes secundarias

En la presente investigacion, también se utilizan fuentes secundarias con la finalidad de dar un
panorama general de la situacion actual y enriquecer la informacion de los investigadores asi como
los receptos de la investigacion. Durante la investigacion se consultaron datos secundarios:

1. Documentos de sitios web,

2. Articulos de sitios web,

3. Diarios principales de Tegucigalpa (El Heraldo),

4. Libros electronicos.
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5.6 Cronologia de trabajo

Planteamiento de la Investigacion

Marco teorico

Metodologia de la Investigacion

Enfoque Mixto Método no Estudio Diseiio

Experimental Descriptivo Transversal

Analisis de Datos

Conclusiones & Recomendaciones

Propuesta

Tlustracion 10 Diseiio de la Investigacion
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VI. Resultados y Analisis

6.1Graficos y analisis de encuesta

Se llevaron a cabo un total de 384 encuestas mediante una plataforma en linea, dirigidas a la
poblacién general con perfiles demograficos especificos. Estos perfiles incluyen a hombres y
mujeres, con edades comprendidas entre los 19 y los 54 afos, pertenecientes a niveles
socioeconomicos A/B, C+, C y C-, y que residen en el departamento de Francisco Morazan.
Cabe destacar que los encuestados no necesariamente utilizan los chatbots proporcionados por

las entidades bancarias.

Pregunta 1. Actualmente ;Reside en Francisco Morazan?

JReside en el departamento de Francisco Morazan?

417 respuestas

95%

5%

Si No

Grdfico 1

73



Se observa que se alcanzaron 384 personas que actualmente residen en Tegucigalpa lo
cual representa el 95% de la encuesta. Un 5% de los encuestados se excluye de la investigacion

por no cumplir con el criterio necesario para el éxito de la investigacion
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Pregunta 2. En el contexto de las operaciones bancarias, ;Cudl es su preferencia para resolver

problemas o hacer preguntas?

En el contexto de las operaciones bancarias, ;Cual es su preferencia para
resolver problemas o hacer preguntas?

384 respuestas @

Co2%)
D

9%

Visito la agencia de banco fisica  Escribo por redes sociales del =~ Realizo una llamada telefénica al Escribo por WhatsApp al banco
méds cercana banco banco

Grdfico 2

Los resultados de la encuesta revelan que un considerable 36% de los encuestados
muestran una preferencia por el contacto telefonico directo para resolver consultas o realizar
gestiones bancarias. En segundo lugar, un 32% opta por el uso de WhatsApp como canal de
comunicacion con sus entidades bancarias. Sorprendentemente, un 23% todavia prefiere la

tradicional visita fisica a una agencia bancaria local.

75



Pregunta 3. Actualmente ;utiliza los servicios de asistencia virtual y/o chatbots de la Banca en

Linea en cualquier banco de su preferencia?

Actualmente ;utiliza los servicios de asistencia virtual y o chatbots de la
Banca en Linea en cualquier banco de su preferencia?

384 respuestas

= Si
= No

Grdfico 3

Mais de la mitad de la poblacion encuestada, un 52%, utiliza servicios de asistencia virtual
y/o chatbots en sus bancos de eleccion. Esta cifra resalta la adopcion creciente de tecnologias en

el sector bancario.
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Usuarios que si utilizan chatbots

Pregunta 4. Género

Género

198 respuestas

= Masculino

= Femenino

Grdfico 4

Entre los usuarios que si utilizan los servicios de asistencia virtual y/o chatbots, se
observa una leve mayoria del género femenino, representando un 51%, mientras que el 49%

restante corresponde al género masculino.
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Pregunta S. Edad

Edad

198 respuestas

25%

16%

11%

19-24 25-29 30-34 35-39

Grdfico 5

6%

40-44

2%
.

45-49

2%

50-54

La mayoria de los usuarios de estos servicios tienen edades comprendidas entre los 25 y

29 afios, con un 38% de participacion, lo que sugiere una mayor aceptacion de las soluciones

tecnoldgicas entre los adultos jovenes.
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Pregunta 6. ;Cudl es su ingreso familiar mensual?

. Cual es su ingreso familiar mensual?

198 respuestas

15%

L 10,000.00 - 16,999 L 17,000.00 - 26,999 L 27,000.00 - 44,000 Mas de L 44,000

m [ 10,000.00-16,999 =L 17,000.00-26,999  mL 27,000.00 - 44,000 ™ Mas de L 44,000

Grdfico 6

El ingreso reflejado en el grafico 6 muestra resalta 3 cifras predominantes:
el 40% tiene ingresos entre L. 17,000 a L26,999, mientras que el 27% genera ingresos promedio
de L 27,000 a L 44,000, y el 18% genera ingresos mayores a L 44,000. Se puede concluir que la
mayoria de los encuestados tienen ingresos mucho mayores al salario minimo en Honduras, lo
cual es un indicativo de la naturaleza de los puestos laborales que tienen los encuestados, donde
se requieren ciertos conocimientos de usos tecnoldgicos y habitos de consumo distintos que

facilitan el entendimiento de las facilidades que proporcionan los servicios de asistencia virtual.
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Pregunta 7. ;Cudl es la entidad bancaria que utiliza con mayor frecuencia? (Entidad bancaria

principal)

.Cual es la entidad bancaria que utiliza con mayor frecuencia?

198 respuestas

@ @ :
59, 30, 7%
2%

BAC FICOHSA BANCO BANCO LAFISE BAN PAIS BANCO
PROMERICA ATLANTIDA OCCIDENTE

Grdfico 7

BAC se erige como la entidad bancaria mas utilizada por los encuestados, con un s6lido
62% de preferencia, seguida de otros bancos con participaciones mas modestas como Banco

ATLANTIDA conun 11% y FICOHSA con un 10%.
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Pregunta 8. ;Cudl es la razon por la que ha optado por recibir atencion a través de Asistentes
Virtuales y/o Chatbots en lugar de recurrir a un servicio bancario tradicional al realizar

consultas? (Por favor, seleccione todas las opciones que se apliquen a su situacion).

. Cual es la razon por la que ha optado por recibir atencion a través de
Asistentes Virtuales y/o Chatbots en lugar de recurrir a un servicio
bancario tradicional al realizar consultas?

198 respuestas

. 8%
7%
5%
3%

Porque no tengo Porque tengo Porque me disgusta Porque me dauna  Porque me queda  Porque me parece Porque ya me adapté No tengo que lidear
tiempo para visitar ~ dificultades para  mucho hacer filas y ~solucion inmediata.  registrado el chat que tengo mas a hacer todas mis con agentes

agencias fisicas. movilizarme a una esperar para que me privacidad y gestiones en linea.

agencia fisica. atiendan. seguridad.

Grdfico 8

Entre los motivos que impulsan a los encuestados a utilizar la asistencia virtual, destacan
la falta de tiempo (27%), la aversion a las filas de espera (18%), la adaptacion a estos sistemas y

la rapidez en la obtencidn de respuestas (16%).

81



Pregunta 9. ;Qué tan satisfecho esta con las opciones que le ofrecen los Chatbots y/o asistentes
virtuales en comparacion con el servicio tradicional que recibe en persona en una agencia

bancaria?

(Qué tan satisfecho esta con las opciones que le ofrecen los Chatbots y/o
asistentes virtuales en comparacion con el servicio tradicional que recibe en
persona en una agencia bancaria?

56% 57%

B Muy Satisfecho

m Satisfecho

= Neutral

m Insatisfecho

B Muy Insatisfecho
T —

Rapidez de las respuestas Eficiencia de las respuestas Soluciones proporcionadas

Grdfico 9

Un considerable 59% de los usuarios se manifiesta satisfecho con las soluciones
proporcionadas por los chatbots en comparacion con el servicio tradicional, lo que refleja una

percepcion positiva de estas herramientas en la atencion al cliente bancario.

82



Pregunta 10. ;Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la rapidez de las

respuestas?

JPor qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la rapidez de las

10%

Se "traba" el sistema

Grdfico 10

respuestas?

20 respuestas

40%
30%
20%
Me cansa las respuestas Tengo que escribir todo varias  Hay gestiones puntuales que el bot
automaticas veces para que el bot lo entienda no entiende

Entre los encuestados insatisfechos, el 10% atribuye su descontento a problemas técnicos,

mientras que el 40% manifiesta fatiga ante las respuestas automaticas.
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Pregunta 11. ;Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la eficiencia de las

respuestas?

JPor qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la eficiencia de
las respuestas?

23 respuestas

52%
26%
17%
4%
Se "traba" el sistema Quiere resolver todo con links de  Me brinda soluciones que no son No procesan lo que en realida
videos o articulos que no sirven relevantes a mi pregunta pregunto y pierdo tiempo iniciando

de nuevo la solicitud y me estresa

Grdfico 11

Del 12% de los encuestados que manifestaron insatisfaccion o mucha insatisfaccion sobre

la eficiencia de las respuestas, el 52% menciona respuestas no relevantes, y el 26% resalta

respuestas que carecen de relacion con sus consultas.
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Pregunta 12. ;Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con las soluciones

proporcionadas por los Chatbots o asistentes virtuales?

JPor qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con las soluciones
proporcionadas por los Chatbots o asistentes virtuales?

22 respuestas

V)
45%
o
36%
V)
18%
Las soluciones no me convence, termino Las soluciones son poco intuitivas y nada  Las soluciones son demasiado generalizadas, y
llamando a un agente especificas para lo que pido no resuelvo con articulos o videos que me
manden

Grafico 12

El 18% considera que las soluciones carecen de conviccion, el 36% busca respuestas mas
intuitivas, y el 45% opina que las soluciones son demasiado generales y a menudo se

proporcionan en forma de enlaces a articulos o videos.
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Pregunta 13. ;Qué¢ tan personalizada considera que es la atencién al cliente al interactuar con

los chatbots y o Asistentes Virtuales?

.Qué tan personalizada considera que es la atencion al cliente al
interactuar con los chatbots y o Asistentes Virtuales?

49%

B Totalmente personalizada
B Muy personalizada

= Me siento indistinto

B Poco personalizada

B Nada personalizada

Atencion al cliente

Grdfico 13

Un 49% de los usuarios de chatbots califica la atencion como muy o completamente
personalizada, lo que sugiere que estas herramientas estan logrando satisfacer las expectativas de

personalizacidén de una parte significativa de la poblacion.
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Pregunta 14. Con respecto a la implementacion de Asistentes Virtuales y/o Chatbots para
atender sus consultas o necesidades de Servicio al Cliente, ;cree que esto afectaria su lealtad

hacia el banco y su decision de seguir siendo cliente de la institucion?

Con respecto a la implementacion de Asistentes Virtuales y/o Chatbots
para atender sus consultas o necesidades de Servicio al Cliente, écree que
esto afectaria su lealtad hacia el banco y su decision de seguir siendo
cliente de la institucién?

198 respuestas

63%

37%

Si, totalmente No, puedo cambiar a otro banco cuando lo requiera

Grdfico 14

Un destacado 63% de los usuarios de chatbots afirma que su inclusion influye en su
fidelidad hacia el banco, mientras que el 37% restante considera que esta tecnologia no es un

factor determinante en su lealtad.
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Pregunta 15. ;En el ultimo mes, has recibido recomendaciones de productos o servicios
financieros por parte de los chatbots y/o asistentes virtuales que se ajusten a tus objetivos y

necesidades?

.En el ultimo mes, has recibido recomendaciones de productos o servicios
financieros por parte de los chatbots y asistentes virtuales que se ajusten a
tus objetivos y necesidades?

198 respuestas

47%

24%
22%

7%

Si, una vez al mes Si, dos veces al mes Si, todos los dias No, no he recibido

Grdfico 15

Un 47% de los encuestados no ha recibido recomendaciones de productos financieros por

parte de los chatbots en el tltimo mes, lo que sugiere oportunidades de mejora en esta area.
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Pregunta 16. ;De qué banco has recibido recomendaciones de productos o servicios financieros

a través de chatbots o asistentes virtuales que se adapten a tus objetivos y necesidades en el

ultimo mes?

.De qué banco has recibido recomendaciones de productos o servicios
financieros a través de chatbots o asistentes virtuales que se adapten a
tus objetivos y necesidades en el ultimo mes?

107 respuestas

50%

23%
14%
0
7% 50,
L] A |
BAC FICHOSA BANCO BANCO BAN PAIS BANCO
PROMERICA ATLANTIDA OCCIDENTE

Grafico 16

BAC lidera con un 50% en la recepcion de recomendaciones, seguido por otros bancos

con porcentaj €S menores.
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Pregunta 17. ;En el ultimo mes, con qué frecuencia utiliza el servicio de Asistentes Virtuales y

o Chatbots para resolver sus dudas o consultas Bancarias?

,En el ultimo mes, con qué frecuencia utiliza el servicio de Asistentes
Virtuales y o Chatbots para resolver sus dudas o consultas Bancarias?

198 respuestas

25%
16%
(1)
Todas las semanas 3-4 veces al mes 2 veces al mes 1 vez al mes No he utilizado el servicio de
Asistentes Virtuales o Chatbots
en el Gltimo mes
Grdfico 17

El 33% de los usuarios recurre a asistentes virtuales y chatbots una vez al mes, lo que
representa el uso mas frecuente en este grupo. Esto refleja una tendencia hacia la consulta

ocasional.
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Pregunta 18. ;Seguiria utilizando la Asistencia Virtual y/o Chatbots de un banco para realizar
sus consultas bancarias?

.Seguiria utilizando la Asistencia Virtual y/o Chatbots de un banco
para realizar sus consultas bancarias?

198 respuestas

53%

43%

4%
I

Si No Depende de la gestion que necesite

Grdfico 18

Del grupo que ha utilizado asistentes virtuales y/o chatbots, el 43% tiene la intencion de
seguir utilizdndolos para consultas bancarias. Un 53% también consideraria continuar
dependiendo del tipo de gestion. Este dato indica un grado de satisfaccion y confianza en la

utilidad de estas herramientas.
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Pregunta 19. ;Por qué si seguiria utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un banco para

realizar sus consultas bancarias?

Por qué si seguiria utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un
banco para realizar sus consultas bancarias?

85 respuestas

59%

22%
19%

Ahorro mas tiempo Me resulta mas féacil y rapido Me permite no tener que movilizarme a un

agencia

Grdfico 19

Entre los usuarios que desean seguir utilizando estos servicios, el 59% valora su facilidad

y rapidez, lo que sugiere que estos aspectos son clave para su preferencia.
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Pregunta 20. ;Por qué no seguiria utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un banco para

realizar sus consultas bancarias?

Por qué no seguiria utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un
banco para realizar sus consultas bancarias?

8 respuestas

50%

25% 25%

Tendria que mejorar el sistema de respuesta de No considero que solucionen Prefiero atencion personal con una persona
los chatbots

Grdfico 20

En esta pregunta abierta, del 4% que opta por no continuar usando asistentes virtuales y
chatbots, el 50% duda de su eficacia y utilidad, sefialando una oportunidad para mejorar la

percepcion de estas tecnologias.
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Usuarios que no utilizan chatbots

Pregunta 21. Edad

Edad

186 respuestas

23%

16%

7%

19-24 25-29 30-34 35-39

Grdfico 21

9%
5%
|
40-44 45-49 50-54

El 39% de los no usuarios de chatbots se encuentra en el rango de edades de 25 a 29 afios,

lo que resalta un grupo demografico importante en este segmento.
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Pregunta 22. Género

Género

186 respuestas

= Masculino

= Femenino

Grdfico 22

Para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion, los encuestados que indicaron
no utilizar los chatbots o servicios de asistencia virtual en la pregunta No.3 y que representan el
48% en esta investigacion, tendran un andlisis diferente en el segmento “B” de la encuesta que
comienza con la pregunta No.3. Continuando con el andlisis del género de los encuestados que
no utilizan lo chatbots, se puede observar que el 45% representa el género femenino y el 55%

representa al género masculino.
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Pregunta 23. ;Cudl es su ingreso familiar mensual? (Elija un rango)

.Cual es su ingreso familiar mensual?

186 respuestas

(42%)

L 10,000.00 - 16,999 L 17,000.00 - 26,999 L 27,000.00 - 44,000 Mas de L 44,000

® L 10,000.00 - 16,999  ®mL 17,000.00 - 26,999  ®mL 27,000.00 - 44,000 B Mas de L 44,000

Grdfico 23

Para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion, los encuestados que indicaron
no utilizar los chatbots o servicios de asistencia virtual en la pregunta No.3 y que representan el
48% en esta investigacion, tendran un andlisis diferente en el segmento “B” de la encuesta que
comienza con la pregunta No.3. Continuando con el analisis del ingreso mensual familiar de las
personas que no utilizan los chatbots, el 23% genera ingresos entre L 10,000 a L 16,999, el 42%

entre L 17,000 a L 26,999 y el 19% oscila entre de L 27,000 a L 44,000.
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Pregunta 24. ;Cual es la entidad bancaria que utiliza con mayor frecuencia? (Entidad bancaria

principal)

. Cual es la entidad bancaria que utiliza con mayor frecuencia?

. 186 respuestas

I = w= BB

BAC FICOHSA BANCO BANCO LAFISE BAN PAIS BANCO
PROMERICA ATLANTIDA OCCIDENTE

Grdfico 24
BAC es la entidad bancaria principal para el 57% de los no usuarios de chatbots en este

segmento, lo que destaca su preferencia en este grupo. Seguida por FICOHSA con un 16% y

Banco ATLANTIDA con un 13%.
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Pregunta 25. ;Por qué no utiliza los servicios de asistencia virtual y o chatbots de su banco de

preferencia?

JPor qué no utiliza los servicios de asistencia virtual y o chatbots de su

banco de preferencia?

186 respuestas

32%

12% 13%

Desconozco como usarlos y/o acceder a No sabia que tenian servicios en linea Prefiero que me atiendan personalmente ~ Ya lo he intentado pero no me han resuelto
cllos satisfactoriamente

Grdfico 25

El 43% de los no usuarios de chatbots prefiere la atencion personalizada por medio de un

agente humano debido a la insatisfaccion con la resolucion de problemas, lo que sefiala una

oportunidad para mejorar la eficiencia de las tecnologias actuales.
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Pregunta 26. ;Qué tipo de gestiones usualmente realiza en una agencia bancaria?

.Qué tipo de gestiones usualmente realiza en una agencia bancaria?

186 respuestas

21% L
15%
l :

Retiros de dinero Deposito de dinero Pago de préstamo Pago de servicios publicos Servicio al cliente

Grdfico 26

Entre los no usuarios de chatbots, el 33% realiza gestiones de atencion y servicio al

cliente en agencias fisicas, indicando una preferencia por la atencidon en persona en este grupo.

Esto sugiere que la atencion personalizada es un factor clave para esta categoria de encuestados.
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Pregunta 27. ;Qué mejoras podria introducir el banco en sus chatbots para despertar su interés

en interactuar con ellos?

. Qué mejoras podria introducir el banco en sus chatbots para
despertar su interés en interactuar con ellos?

186 respuestas

53%

36%

11%

No mas respuestas con links de articulos y/o Que la opcidn de hablar con un agente esté Que sea menos robotico y mas interactivo con mis
videos que no resuelven nada siempre habilitada desde un inicio porque me consultas
confunde

Grdfico 27

Los no usuarios de chatbots, que representan el 48% de los encuestados, han compartido
valiosas sugerencias para mejorar la experiencia. En particular, el 53% de este grupo destaca la
importancia de evitar compartir enlaces a videos o articulos que no sean relevantes para sus
necesidades, subrayando la necesidad de proporcionar contenido util y preciso. Ademas, el 36%
enfatiza la necesidad de mantener la opcion de hablar con un agente desde el inicio de la
interaccion, ya que el proceso actual puede ser confuso. Esto resalta la importancia de una
navegacion clara y sencilla en la interaccion con chatbots. Por Gltimo, un 11% espera una
experiencia mas amigable y menos robdtica, lo que sugiere la oportunidad de mejorar la empatia
y la personalizacion en la interaccion con chatbots, lo que podria atraer a un publico mas amplio

a utilizar estos servicios.
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6.1.1 Cruce de Variables

Frecuencia de recomendaciones Bancarias por Chatbots vrs Entidades
Bancarias

107 respuestas

28%

20% 21%21%

14%

11%

11%

5%

4%

o
Si, una vez al mes. Si, dos veces al mes. Si, todos los dias.
W BAC M FICHOSA ® BANCO PROMERICA BANCO ATLANTIDA M BAN PA[S B Otro (especifique)

Grafico 28

Los usuarios de chatbots, el banco BAC se destaca como el principal proveedor de
recomendaciones de productos y servicios financieros. Un 47% de los encuestados ha recibido al
menos una recomendacion de BAC en el ultimo mes, y los porcentajes son aun mas altos para
recomendaciones mas frecuentes. Estos datos sugieren que BAC esta utilizando efectivamente

chatbots para impulsar sus servicios y productos.
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Edad vs Preferencia de Bancos

198 respuestas

55%
50%

40%
25%
25% 25%

\

20%
8% ‘ 20%
30 13% 16% 9% 9o, 9%

\
(1)
6% 12% /9% / 9% o |1
3%/ | o 6% 6%
2 il

- l

Q5: 20 — 24 afios Q5: 2529 afios Q5: 30 - 34 afos Q5: 35 - 39 afios Q5: 40 — 44 aios Q5: 45 — 49 aios Q5: 50 — 54 anos
WBAC MFICHOSA M BANCO PROMERICA ® BANCO ATLANTIDA M LAFISE M BAN PA(S

Grdfico 29

Este andlisis revela una fuerte asociacion entre la edad de los encuestados y su
preferencia por una entidad bancaria en particular. Se destaca que el 81% de los encuestados de
20 a 24 afios utiliza con mayor frecuencia el banco BAC, lo que indica una inclinacién
significativa hacia esta entidad en ese grupo demografico. De manera similar, los grupos de
edades de 25 a 29, 30 a 34, y 35 a 39 afos también muestran preferencia por BAC, con
porcentajes significativos. Sin embargo, es importante notar que la preferencia cambia en los
grupos de 45 a 49 afios, donde FICHOSA se convierte en la opcidn principal, y en el grupo de 50

a 54 afios, donde BAC, FICOHSA y ATLANTIDA comparten preferencia.
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Preferencia Bancaria vrs Resistencia a Chatbots

BAC
B Desconozco como usarlos y/o acceder a ellos

M Prefiero que me atiendan personalmente.

m Otro (especifique)

38% 33%

13% 13%

4%
.
BANCO ATLANTIDA
B Desconozco como usarlos y/o acceder a ellos
® Prefiero que me atiendan personalmente.

M Otro (especifique)

Grdfico 30

186 respuestas

50%

25%

25%

FICHOSA BANCO PROMERICA
M No sabia que tenian servicios en linea.

M Ya lo he intentado pero no me han resuelto satisfactoriamente.

40%
40%

20%

13% 13%

LAFISE BAN PAIS
B No sabia que tenian servicios en linea.

M Ya lo he intentado pero no me han resuelto satisfactoriamente.
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Se evidencia que entre los encuestados que no utilizan chatbots, las razones de no hacerlo
varian segun la entidad bancaria preferida. Los usuarios de BAC tienden a no utilizar chatbots
debido a la falta de conocimiento sobre su uso (41%), mientras que los de FICHOSA lo evitan
debido a la percepcion de insatisfaccion con los chatbots (37%). Por otro lado, los usuarios de

LAFISE prefieren la atencion personal en lugar de los chatbots (75%).

104



Entidad bancaria mas utilizada vrs Razones de preferencia de uso de chatbots

198 respuestas

D

41%
40%
o,
35% 42% 40% 40%
35%
| 25% °
/ 30% 30%
14% 19% 10% 20%
14% 15%
10%
BAC FICHOSA BANCO PROMERICA
B Porque no tengo tiempo para visitar agencias fisicas. ® Porque tengo dificultades para movilizarme a una agencia fisica.
H Porque me disgusta mucho hacer filas y esperar para que me atiendan. Porque me da una solucion inmediata.
B Porque me queda registrado el chat. H Porque me parece que tengo mas privacidad y seguridad.
B Porque ya me adapté a hacer todas mis gestiones en linea.
100%
50%
60%
50%
0,
30% 40% 40% 40%
22% 22% 20%
"
BANCO ATLANTIDA LAFISE BAN PAIS
M Porque no tengo tiempo para visitar agencias fisicas. B Porque tengo dificultades para movilizarme a una agencia fisica.
M Porque me disgusta mucho hacer filas y esperar para que me atiendan. Porque me da una solucién inmediata.
M Porque me queda registrado el chat. B Porque me parece que tengo mas privacidad y seguridad.

M Porque ya me adapté a hacer todas mis gestiones en linea.

Grdfico 31
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Este analisis destaca que los usuarios de diferentes bancos tienen diferentes motivaciones
para utilizar chatbots. Por ejemplo, aquellos que prefieren BAC y FICOHSA lo hacen
principalmente por la conveniencia de no tener que visitar una agencia local debido a la falta de
tiempo. Los usuarios de PROMERICA optan por chatbots para evitar largas filas, mientras que
los que prefieren ATLANTIDA también buscan la comodidad de no visitar una agencia.
Ademas, todos los encuestados que prefieren LAFISE eligen chatbots debido a su disgusto por

visitar agencias, y los que prefieren BANPAIS lo hacen para evitar las filas de espera.
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Edad encuestados que no utilizan chatbots vrs gestiones que realizan de manera tradicional.

186 respuestas

(&)

© @

38% 46% 46%

38%
32%

17% 23%

/ 17% 16%

20 — 24 afos 25 —29 anos 30 - 34 anos 35 -39 afios

H Retiros de dinero. ® Deposito de dinero. ® Pago de préstamo. Pago de servicios publicos. B Servicio al cliente

75%

40% 4%

44%
40%

25%

11%

40 — 44 afios 45 — 49 anos 50 — 54 afios

B Retiros de dinero. B Deposito de dinero. B Pago de préstamo. Pago de servicios publicos. B Servicio al cliente

Grifico 32
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Las preferencias por la realizacion de gestiones bancarias de manera tradicional varian
segun la edad. Los encuestados mas jovenes, de 20 a 34 afios, tienden a realizar principalmente
retiros de dinero de manera tradicional. En cambio, los encuestados de 35 a 44 afios muestran
una preferencia por gestiones de servicio al cliente. Los encuestados de 45 a 54 afos optan por
pagos de servicios publicos de manera tradicional. Estos datos resaltan la importancia de
comprender las preferencias generacionales en la banca y como afectan la adopcion de

tecnologias como los chatbots.
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6.2 Entrevistas a sector bancario

6.2.1 Sector bancario

Perfil del entrevistado

Nombre: Mario Bustillo

Nombre de la empresa: Banco Popular

Cargo que desempeiia: Supervisor de Gestion Telefonica

Preguntas

Respuestas

. Como describiria el servicio al
cliente que ofrecen? ;Podria
describir las estrategias y enfoques
clave que su banco (nombre del
banco) emplea para brindar un
servicio excepcional al cliente en un
entorno bancario? ;Cual es la
filosofia central que guia estas
estrategias?

Alo largo de los aiios, ;qué
tendencias significativas ha notado
en la forma en que los clientes
interactiian y esperan ser atendidos
en el sector bancario? ;De qué
manera su banco ha evolucionado
para mantenerse alineado con estas
tendencias?

La eficiencia es un objetivo clave en
la atencion al cliente. ;Cudles son las
iniciativas y estrategias que su banco
ha implementado para reducir los
tiempos de espera, acelerar la
resolucion de problemas y hacer que
la experiencia general sea mas
eficiente para los clientes?

Las tres preguntas se engloban en una sola respuesta y la
respuesta es brindar apoyo al cliente, a las personas en
general. Ya a nivel macro, nivel micro pues definitivamente,
poder solventar los inconvenientes que se van presentando
dia a dia con los clientes y mas a un a nivel de servicio al
cliente tener esa resolucion en el primer acercamiento.
Nuestra filosofia definitivamente va enfocada en resolver de
una manera pues tan cercana tan personal que nuestros
clientes hoy por hoy mas que una institucion, nos toman
como un apoyo como un amigo mas. Por eso es que todas las
preguntas se engloban en esa respuesta, en ese servicio
intimo, cercano para poder resolver cualquier tipo de
problemas en cualquier tipo de circunstancias.

Definitivamente la tecnologia, el uso de la tecnologia hoy por
hoy pues nos permite de manera positiva podernos acercar a
nuestros clientes 24/7. Nosotros al ver esa necesidad del
cliente en horarios un poco complicados, pueden ser dias
festivos, dias feriados, o inclusive horas de la madrugada
donde el cliente tiene alglin problema, alguna consulta,
surgid la necesidad de investigar y de ponernos a la par con
las demas instituciones dio como resultado la creacion del
chatbot para poder cubrir la necesidad del cliente en horarios
o en dias complicados.

Nosotros a nivel de contact center por ejemplo, tenemos la
medicion del KPI en la primera 1llamada telefonica. Por eso
nosotros tenemos un cronometro para poder resolver estos
casos. Por lo general la llamada telefonica, puede durar de 1-
3 minutos dependiendo de la sinergia que puede tener la
propia llamada. Ya al nivel de servicio al cliente pues
definitivamente lo que nos caracteriza es la rapidez para
solventar estas situaciones. Inclusive, hoy por hoy pues
banco popular dentro de la banca nacional, es el inico banco
que puede resolver una solicitud de préstamo en 24 horas o
menos. Asi como nosotros tenemos la capacidad para
solventar un préstamo, con nuestros clientes, asi mismo
también nosotros utilizamos el tiempo como una herramienta
para destacarnos sobre los demas a manera de solventar
problemas y esto pues surgié como la necesidad para poder
crear el bot, para poder suplir a los clientes por lo menos a las
preguntas a nivel general. ;Cémo puedo sacar un préstamo?
(Qué requisitos necesito? O ;Horarios de atencioén de una
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agencia? De hecho, el chatbot estd disefiado para contestar
las preguntas mas frecuentes de una manera sencilla.

En el sector bancario de Honduras, ;como ha
evolucionado su enfoque estratégico con la
introduccién de chatbots en la atencion al
cliente? ;Qué papel desempeiian los chatbots
en su estrategia global de marketing?

Es interesante realmente la introduccion del bot a nuestros canales
alternos de comunicacién de la institucion. Hasta hace unos 5
meses atras, pues nuestros canales alternos se basaban
practicamente en el servicio del contact center y otros lugares del
punto popular que son socios, esas son estratégicos de las
instituciones en ciertos puntos del pais entonces el cliente acude
en estos canales alternos pero si necesitibamos como tener ese
otro canal de mayor accesibilidad aparte del contact center porque
igual el horario de atencion del contact center es de 8 de la
mafana a 8 de la noche, entonces si quedabamos un poco cojos
con estos horarios que no atiende el contact center. Hicimos la
creacion del bot, lo introducimos como un canal alterno de
comunicacion y es increible la cantidad de personas que hacen
sus consultas en hora de la madrugada.

Es increible la cantidad de personas que hacen sus consultas en
horas de la madrugada, tal vez son momentos donde los clientes o
el publico en general puede como analizar mas la necesidad de un
préstamo por ejemplo o de cualquier otra necesidad de una
institucion bancaria. En el caso nuestra definitivamente el bot ha
venido a cumplir esa necesidad de cubrir la necesidad del horario
de atencion. También se ve reflejado a raiz de imposicion del bot
como un canal alterno que ha sido una herramienta de mucha
necesidad para el banco ahora porque por esta herramienta
nosotros podemos captar nuevos clientes, clientes que quiere
aperturar una nueva cuenta de ahorro, clientes que les interesa un
CDT, clientes que a través de esta herramienta pueden mandar su
solicitud de préstamo. Entonces si, ha sido una herramienta que
ha venido a mejorar y a facilitar esa necesidad del cliente por un
servicio bancario.

En el contexto bancario de Honduras,
,como ha sido la adopcion de chatbots
por parte de los clientes? ;Qué
porcentaje de las interacciones con los
clientes se gestionan actualmente a través
de chatbots en comparacion con canales
tradicionales? ;Como ha sido esa
experiencia?

¢ Cuales son las principales razones por
las que los clientes hondureiios
interactuar con chatbots en lugar de
otros canales de atencion al cliente?
Siguen prefiriendo el servicio
tradicional por medio de un agente de
banca o se inclinan mas a una
comunicacion mediante los chatbots?
.Nos podrian compartir el porcentaje de
aceptacion y la diferenciacion entre
ambas?

a. Definitivamente la herramienta ha demostrado ser una punta
de lanza en los canales alternos de comunicacion. Si, se ha
notado una tendencia hacia el alta por el manejo del bot y
hacia la baja por la necesidad de comunicarse con un ser
humano. En 4 0 5 meses de haber implementado a este mes
ya presento un cruce de la grafica de clientes que utiliza esta
herramienta propiamente con el bot versus los clientes que se
comunican con el bot pero desean interactuar con el humano.
Esto es importante porque viene a descongestionar un poco
los demads canales de comunicacion. A modo general pues
con los chatbots tenemos un porcentaje aproximadamente de
85% de clientes que se comunican con el chat y son
comunicaciones exitosas.

b. Sime atrevo a decir que la gran mayoria de nuestros clientes
usan el chat para solicitar préstamos o para revisar horarios
de comunicacion de nuestras agencias. Realmente quedan
satisfechos porque el bot de una manera sencilla les
responde. Ya el 15% restante si tienen problemas para utilizar
el bot o que definitivamente necesitan comunicarse con un
ser humano. De primas a primeras inician el bot y eligen la
opcion de comunicarse con un agente o definitivamente no le
entiende. Cabe mencionar que esto es muy importante que lo
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sepa que por el rubro y por la ubicacion de nuestras agencias
y nuestros clientes pues tenemos personas que realmente si se
les hace un poco mas complicado el manejo del bot. No
tienen cierta comprension para poderlo utilizar verdad, pero
realmente es un porcentaje muy bajo, no es algo que como
que nos venga a afectar o a querer hacer un cambio drastico
en la comunicacion.

,Puede compartir ejemplos concretos de
situaciones en las que los chatbots hayan
mejorado la experiencia del cliente en los
bancos de Honduras? ;Cdémo se refleja esta
mejora en términos de satisfaccion y
retencion de los clientes? ;L.o miden? ;Como
lo miden? ;Ha observado que los chatbots
han influido en la fidelizacion de los clientes o
en la adquisicion de nuevos clientes en el
mercado bancario hondurefio? ;Cémo ha
sido esa influencia?

Si, hay una medicioén. De hecho, nosotros medimos la afluencia
de las personas segun el canal alterno de comunicacion. Nuestros
canales mas importantes son el Contact Center, el Chatbot y las
redes sociales. Entonces si, nosotros hacemos una medicion de
manera mensual y hacemos una medicioén de aceptacion, de
rechazo y también del tipo de producto o servicio que mas
solicitan. En el caso del bot, definitivamente nos sentimos
satisfechos de la utilizacion del mismo por la gran mayoria como
le mencione anteriormente, s para solicitar préstamos entonces
ha aumentado enormemente en la cantidad de solicitudes por mes.
Nosotros manejamos el concepto de omnicanalidad. Hoy por hoy
banco popular tiene estos canales alternos de comunicacion,
donde todo se maneja bajo una sola plataforma entonces por eso
nosotros tenemos esa capacidad de poder medir y hacer las
comparativas. Haciendo la medicion de todos estos canales por
omnicanalidad pues vemos reflejado el aumento del bot y el
aumento precisamente de las solicitudes de préstamo que nosotros
canalizamos a las demas agencias. Entonces si, ese es el producto
que nosotros hemos visto, que mas se puede vender por asi
decirlo en esta plataforma y por ende nosotros sentimos que
realmente es un canal que cumple con los parametros que
necesitabamos para poder vender nuestros productos y servicios.

a. Considerando la diversidad cultural en
Honduras, ;como se asegura de que los
chatbots brinden respuestas y soluciones
personalizadas que se alineen con las
preferencias y valores locales?

b. (Qué consideraciones especificas se
tienen en cuenta para adaptar el
comportamiento y el lenguaje de los
chatbots a la cultura hondurefia?

a. Pues la herramienta, el constructor verdad, nos da dos
opciones para que los clientes puedan identificar
digamos en el menu que es lo que desean. Pueden
identificarlo con un digito, un nimero, directamente, o
con una palabra, hay como un constructor y el utiliza una
palabra que predice esa opciodn, esa necesidad del cliente.
Tal vez el cliente le contesta el bot y le da el ment
principal y el cliente lo pone “yo estoy interesado en un
préstamo” entonces el constructor capta la palabra
préstamo y lo redirige a los préstamos y asi va el cliente
va escribiendo.

Si tenemos un porcentaje de clientes que definitivamente
no tienen comprension del chat pero en un porcentaje
realmente muy pequeflo pero si tenemos pues ese
nimero negativo.

(Como podriamos hacer para poder cubrir las
necesidades de este tipo de clientes? Realmente es bien
complicado, es bien dificil porque tendriamos que
modificar toda la estructura del bot pero si hoy por hoy
utilizamos estas dos opciones para que el bot pueda
identificar esa necesidad que tiene el cliente.

b. Tenemos un recolector de basura que son clientes, por
ejemplo, no todos tienen esa necesidad de un producto.
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Hay cliente que escriben y escriben groserias, palabras
soeces. Entonces nosotros tenemos ese recolector de
basura que trabaja de la misma manera por decirlo asi, la
prediccion de lo que desea el cliente. También tenemos
ese recolector, donde el cliente utiliza esa palabra soez el
bot le contesta automaticamente, que no utilice esas
palabras de lo contrario pues quedara como finalizado el
chat.

En el entorno bancario hondureiio, ;en qué
etapas del proceso de atencion al cliente se
integran los chatbots y los agentes humanos?
,Cudl es la clave para lograr una transicion
sin problemas entre estos dos tipos de
interaccion?

Hasta cierto punto hay manera y forma de poder captar ese tipo
de necesidad del cliente o el grado también de molestia que puede
tener el cliente o de necesidad. El bot definitivamente entra en la
primera etapa que es la etapa de comunicacion, de la primera
comunicacion del cliente y banco popular. Si el cliente solicita
comunicarse con un asesor, con un agente, ese es la segunda etapa
donde entramos nosotros como humanos a suplir la necesidad que
tenga el cliente en ese momento. De ahi parte pues dos niveles, el
nivel 1 es cuando son preguntas frecuentes o consultas sencillitas
“;,Como hago para poder resetear mi contrasefia?”’, cosas asi
verdad. Si ya son preguntas mas complejas “Fijese que yo quiero
saber el saldo de mi cuenta” o “Fijese que tengo un problema,
tengo una queja. Etc” entonces nosotros procedemos a que nos
llame via teléfono porque ya son preguntas que requiere una
validacion. Necesitamos validar datos, hacer preguntas de
seguridad o en el caso de las quejas necesitamos guardar esa
queja. Entonces nosotros solicitamos al cliente que nos hable via
teléfono para poder grabar esa llamada y tener esa herramienta
como evidencia.

Entonces realmente son 3 estepas. La primera etapa es la consulta
y la respuesta via bot, la segunda etapa es cuando el cliente desea
a través del bot comunicarse con un ser humano y la tercera etapa
es cuando el ser humano, el gestor telefonico lo que conteste el
bot le solicita al cliente que nos llame al contact center.

Dado el entorno regulatorio y las
inquietudes locales sobre la
privacidad, ;como se abordan las
preocupaciones de seguridad y
proteccion de datos en las
interacciones con chatbots en el
sector bancario de Honduras?

. Qué medidas se toman para
asegurar que los clientes confien en
la informacién compartida con los
chatbots y se sientan seguros al
hacerlo?

a. Actualmente la CNBS publico una nueva normativa para
nosotros las instituciones financieras donde se tuviera
cuidado con el manejo de los links, manejo de
direcciones de pagina web, tener mucha prudencia al
momento de solicitar datos a los interesados, al publico
en general. Entonces hoy, hemos revisado toda la
estructura del bot y nos ha tocado poderlo acoplar a esa
nueva normativa. De la inica forma en la que nosotros
podriamos solicitar informacién privada al cliente es con
una solicitud a préstamo, entonces, si le pide un link el
bot cuando usted ingresa y quiere solicitar un préstamo,
le da un link pero es un link que va hacia la pagina
principal de nuestro banco. Entonces abre el link y esta
todo debidamente identificado y la informacion es
privada, la informacion va directamente a nuestros
gestores de crédito. Solicita nimero de identidad,
direccion, fuente de ingreso, la necesidad de para que
necesite el préstamo, la cantidad deseada y el nimero
telefonico.

b. Definitivamente, nosotros hacemos publicidad de
nuestros canales alternos de comunicacion via redes
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sociales, por radio, por television, inclusive bueno en
nuestras agencias hay afiches, hojas volantes, a través de
la pagina oficial de nuestra institucion, si hacemos
mencion de que nuestros canales oficiales son la pagina
del banco, el canal de FB, el canal de IG, el nimero
telefonico del contact center y el numero de WhatsApp
del bot.

De hecho, la CNBS pues nos obliga practicamente a dar
esa educacion financiera y estar bombardeando a nuestro
cliente y el piblico en general con esto, “nuestro numero
de contact center es tal” “nuestro numero de WhatsApp
para que te conteste el bot es tal”. De hecho, si usted
abre el bot, hay un saludo corporativo y le aparece un
afiche donde nosotros no pedimos dinero a cambio de
dar tus datos, no pedimos tus contrasefias, etc. etc.,y a
continuacion hay una revision de nuestros términos y
condiciones. Esto, para protegernos nosotros y proteger
también al que utilice el bot. En los términos y
condiciones menciona que para por ejemplo un producto
o prestamos, si solicitamos el numero de identidad, pero
a través de un formulario de la pagina del banco.

Basado en su experiencia en el sector
bancario de Honduras, ;puede compartir
estrategias especificas que hayan demostrado
ser exitosas para promover la adopcion de
chatbots y mejorar la experiencia del cliente?
JHay alguna estrategia de marketing
innovadora relacionada con los chatbots que
haya tenido un impacto positivo en el sector
bancario hondurefio?

De momento lo que nos ha parecido exitosa es la socializacion del
nimero de WhatsApp. Como lo mencionabamos pues, estar
bombardeando a los clientes con este tipo de gestion verdad “el
numero de WhatsApp es tal” “tu consulta general es a través del
nimero de WhatsApp. Eso realmente ha sido la estrategia hasta el
momento de la institucion.

Mirando hacia el futuro, ;como cree que la
relacion entre los chatbots y los clientes
evolucionara en el sector bancario de
Honduras en los préximos afios? ;Hay
tendencias emergentes que vea como
especialmente relevantes para el mercado
local?

Si, definitivamente pues el chatbot va a practicamente a ir
desplazando a los demas canales alternos y pues a vista general
hay un par de instituciones que ya han agregado la inteligencia
artificial dentro del chatbot entonces para ese punto apuntamos
todas las instituciones para que estos bots sean una inteligencia
artificial. Que no haya una necesidad de utilizar palabras claves,
sino que el bot detecte inmediatamente lo que desee el cliente y
que esta inteligencia artificial tenga una conexion con el sector
bancario. Que realmente el cliente pueda satisfacer preguntas ya
mas complicadas, su saldo, su no sé, algo de su préstamo, etc.
Definitivamente para alla vamos todos.
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Perfil del entrevistado

Nombre: Manuel Rodriguez Tercero

Nombre de la empresa: BAC Credomatic

Cargo que desempeiia: Jefe de Digitalizaciéon y Autoservicio

Preguntas

Respuestas

. Coémo describiria el servicio al
cliente que ofrecen? ;Podria
describir las estrategias y enfoques
clave que su banco (nombre del
banco) emplea para brindar un
servicio excepcional al cliente en un
entorno bancario? ;Cual es la
filosofia central que guia estas
estrategias?

Alo largo de los aiios, ;qué
tendencias significativas ha notado
en la forma en que los clientes
interactian y esperan ser atendidos
en el sector bancario? ;De qué
manera su banco ha evolucionado
para mantenerse alineado con estas
tendencias?

La eficiencia es un objetivo clave en
la atencion al cliente. ;Cuales son las
iniciativas y estrategias que su banco
ha implementado para reducir los
tiempos de espera, acelerar la
resolucion de problemas y hacer que
la experiencia general sea mas
eficiente para los clientes?

a.

El servicio al cliente que ofrecemos nosotros esta enfocado
en las personas. La idea es poderles dar una solucion desde
la primera vez que nos contacta. Ya sea que quiera un
producto nuevo, o que quiera una mejora en su producto o
que tenga alguna queja con su producto. El enfoque nuestro
es que ya sea que su primer contacto sea en una sucursal o
nos escriba por WhatsApp o nos llame, ¢l pueda obtener la
resolucion de lo que anda buscando.

Nosotros nos vamos transformando, todos los afios vamos
teniendo un enfoque estratégico, e iniciamos hace, antes del
covid incluso, con una estrategia que se llamaba “BACMAC
Simple”. La idea era que todo lo tratiramos de hacer mas
siempre. Tanto para el cliente como para el colaborador.
Entonces empezamos a revisar que todos nuestros procesos,
todos los sistemas, todo lo que hacemos a cuestionarnos,
(Por qué lo hacemos asi? E identificar cosas que fueran mas
complejas y tratar de hacerlas mas simple. Que al cliente le
cueste menos hacer una gestion, que a nosotros nos cueste
menos hacer una gestion.

Esa ha sido la filosofia verdad “Hacer que cosas que son
mds complejas, sean mds sencillas”.

Nuestro méximo ejemplo de automatizacion es la banca en
linea, la banca mévil. Desde ahi tratamos de poner la mayor
necesidad del cliente en un solo lugar, donde €l no tenga que
visitar una sucursal o tener que contactarnos y €l pueda ver
todos sus productos y desde ahi viene la personalizacion.
Por detras nosotros podemos ver que productos no tiene el
cliente y ponérselos de frente en la misma banca movil.
Digamos, tenemos un cliente que tiene una cuenta bancaria
con un saldo promedio mensual bastante bueno y tiene su
movimiento, ese cliente se estudia y automaticamente se
genera una base segiin ofrecimiento dentro de la misma
banca movil. Estos ofrecimientos, también los replicamos
dentro de nuestros canales, cuando el cliente llega dentro de
nuestros canales de llamada, existe esa misma base de datos
y el cliente recibe en la llamada una oferta, si el cliente no le
interesa da “no”. Eso mismo sucede en WhatsApp y en las
sucursales, entonces nuestros ejecutivos estan listos con esa
personalizacion para atender las necesidades que a veces ni
el mismo cliente sabe que la tiene.

También en su segmentacion verdad, tenemos un cliente que
lo consideramos como premium, si es un cliente que lo
consideramos banca privada, si lo consideramos “cord” y
también estamos trabajando en el analisis de la generacion.
Por ejemplo, un Millenial “Tenemos una tarjeta que se llama
conecta” que salio justo en Covid para banca en linea
entonces abordamos muchos clientes que hacian compra por
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Hugo, por PedidosYa, por Nexflix, abordamos a los clientes
ofreciéndoles esta tarjeta para que ellos también obtuvieran
cash.

De hecho, todo lo que ofrecemos en banca en linea es para
que los clientes no tengan que esperar, sino que se resuelva
rapidamente.

En el sector bancario de Honduras, ;como ha
evolucionado su enfoque estratégico con la
introduccion de chatbots en la atencion al
cliente? ;Qué papel desempeiian los chatbots
en su estrategia global de marketing?

El chatbot digamos, y todavia hablamos de la segmentacion ya
que tenemos algunos clientes que no se adapta muy bien a la
tecnologia que son los adultos mayores pero que tienen
probablemente la mayor concentracion de riqueza. Son gente que
tienen propiedades, cuentas altas verdad, pero no les gusta mucho
contactarse con un robot o llenar un formulario, sino que
contactarse con la agencia o hablar con alguien. A ese segmento,
quiza es al que mas no ha costado abordar con este tipo de
tecnologias. En un principio quisimos poner de frente que un bot
atendiera a todo el mundo y en parte porque eso nos permite
optimizar personas, optimizar tiempo y recursos, pero habia
quejas precisamente de esos clientes que querian hablar con un
cliente entonces nos ha tocado un poco gestionar la experiencia
con los servicios automatizados y darle la oportunidad al cliente
de que escoja “Quiere servirse solo o quiere hablar con alguien”.
Lo vamos trasladado de poco a ese robot. Hay muchos que
prefieren la automatizacion, que de entrada van a la banca moévil
y hacen todo, cuando no tienen una gestion, nos llaman y nos
dicen ¢ Por qué no tienen x cosa en la banca movil? Que ya son
como las generaciones nuevas, mas recientes.

Si nos ha tocado porque tenemos la tecnologia ya desde de antes
del COVID implementada un chatbot que tenia respuestas
predeterminas de servicio al cliente verdad, empezamos a
implementar ya servicio automatizados para digamos, enviarle un
estado de cuenta al cliente, darle su saldo por medio del chatbot y
no solamente por la banca moévil, sino que también un chatbot
fuera de la banca movil. Este tipo de servicios que nosotros
siempre nos deciamos ;Por qué un cliente nos contacta para
consultar su saldo, si lo tiene en la banca mévil? Pero empezamos
a darnos cuenta de que hay clientes que no son tan habilidosos
tecnologicamente verdad, que prefieren que alguien les diga “su
saldo es x” entonces generamos estos bots de respuesta practica y
sencilla que se lo pudiera dar por medio de WhatsApp, por medio
de la llamada y aun asi darle la alternativa al cliente de que llegue
a un agente en caso desee un desglose. Por otro lado, el agente
tiene la vision y esta marcada en nosotros verdad de digitalizar al
cliente, educar al cliente de darle al cliente herramientas y que
sepa que el solito puede ver y no tiene que darle acceso a nadie
mas solo puede consultarla.

a. En el contexto bancario de
Honduras, ;como ha sido la
adopcion de chatbots por parte de
los clientes? ;Qué porcentaje de las
interacciones con los clientes se
gestionan actualmente a través de
chatbots en comparacion con canales
tradicionales? ;Como ha sido esa
experiencia?

a. De hecho, la idea del chatbot no es tal como un canal
nuevo, sino que mas bien lo integramos a los canales que
ya tenemos. Por ejemplo, lo mas tradicional son
sucursales y llamadas, entonces ahi de frente no tenemos
un chatbot, pero si tenemos por ejemplo en sucursales la
mesa digital donde viene un edecan y le dice “Mire ;Por
qué viene? Tal vez la agencia esta ahi “Ahh quiero una
consulta de saldo”, lo traslada a una Tablet, y ahi puede
interactuar con el chatbot en el sitio web o lo digitaliza y

115




2 Cuales son las principales razones
por las que los clientes hondureifios
interactuar con chatbots en lugar de
otros canales de atencion al cliente?
Siguen prefiriendo el servicio
tradicional por medio de un agente
de banca o se inclinan mas a una
comunicacion mediante los chatbots?
.Nos podrian compartir el
porcentaje de aceptacion y la
diferenciacion entre ambas?

lo mete a la banca en linea. Y en el lado de llamadas,
tenemos nuestro IBR que, aunque no es un chatbot, si
interactia con el cliente y le va dando como opciones y
el cliente va pinchando las opciones y le va dando
respuestas, pero por detrds es la misma infraestructura
donde en si el chaatbot es puro WhatsApp, donde si
nutrimos a ese bot con una cantidad de conocimiento y
va manejando y consultando las preguntas del cliente y
de acuerdo con el match que hacen con los clientes y
preguntas va nutriendo esa base y aprendiendo. Si es
bastante 1til, si nos ha absorbido bastante atencion de
parte de los clientes. Hay clientes que ya no necesitan
atencion, ya saben como gestionar un servicio. Algunos
otros, con la primera respuesta que reciben del bot
terminan su interaccion, se resolvieron y ya no tienen
que llegar a donde nuestros agentes verdad. Digamos,
normalmente lo que hacemos es que el cliente nos hace
una consulta, tomamos las palabras que el cliente nos
redacta, y esas palabras, algunas estan identificadas en
ciertas respuestas que ya hemos trabajado. Si las
palabras hacen match con las respuestas, el recibe una
respuesta automatica y si le sirve al cliente le damos la
opcioén de valorar si le sirve o no. Cuando el cliente nos
dice que no le sirvio le damos la opcidn de ir con un
agente, cuando el cliente nos dice que si cerramos la
interaccion y luego vamos por detras a ver nuestro
dashboard de las manitos arriba y manitos abajo y
empezamos a calibrar esas palabras porque de repente
podemos estar clasificando palabras que no estan
relacionadas con las preguntas que el cliente tiene o tal
vez de nuestro lado, creemos que el cliente maneja de
una forma el concepto pero en realidad el cliente lo hace
de otra manera. Por ejemplo, nosotros manejamos el
termino de redencion mucho, “redenciéon de puntos” y
para el cliente quiza es “canje” entonces, no hace match
la palabra porque para nosotros es redencion, pero para
ellos canje por eso por detras venimos a revisar todos
esos autoservicios que no son efectivos, que nos esta
devolviendo mucho hacia la gente y calibrar esas
palabras y las respuestas que recibe el cliente. Si yo le
doy la respuesta correcta, al cliente no le importa si es un
robot o persona que le da la respuesta, solo quiere que se
resuelva.

No podria compartir un porcentaje, pero si la mayoria de
las generaciones como lo es generacion X, Millenials y
Zillenials prefieren hacer sus consultas en linea primero
antes de ir a una agencia de banco.

Es mas, por facilidad, el cliente o el hondurefio en
general busca la rapidez “A donde me resuelva mas
rapido”, incluso si voy a una sucursal, el cliente anda
buscando como meterse primero a la cola, aunque tenga
todo el sistema automatico y todo, el cliente siempre
anda buscando, anda viendo como resolver mas rapido y
ultimamente para el cliente es mas practico escribir por
WhatsApp y le ingrese una gestion para rechazar una
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compra que el cree que no hizo que ir a una sucursal.
Entonces, cuando el cliente se da cuenta que lo puede
hacer més rapido por un sistema automatizado se queda
por ese canal porque no tiene que moverse, hacer una
cola. Lo que empuja a los clientes a realizar una
interaccion a un sistema automatizado es que sea mas
rapido. Si el sistema automatizado no lo resuelva ahi es
donde va a una sucursal. Es donde perdemos clientes
digitalizados porque si el probo en la banca movil una
gestion y no se la resolvieron o no obtuvo una resolucion
y fue a la sucursal y el mismo dia que fue se la
resolvieron, entonces €l va a decir “es preferible que
vaya a la sucursal”. Entonces por eso es importante que
lo que ponemos tenga una resolucion desde el primer
contacto porque asi lo ganamos y lo digitalizamos.

,Puede compartir ejemplos
concretos de situaciones en las que
los chatbots hayan mejorado la
experiencia del cliente en los bancos
de Honduras? ;Cémo se refleja esta
mejora en términos de satisfaccion y
retencion de los clientes? ;Lo
miden? ;C6émo lo miden?

.Ha observado que los chatbots han
influido en la fidelizacion de los
clientes o en la adquisicion de nuevos
clientes en el mercado bancario
hondureiio? ;Como ha sido esa
influencia?

Por ejemplo, el que ha sido muy efectivo para nosotros
es la generacion de pin de retiro desde la banca movil.
Antes nosotros eso solo lo haciamos en sucursales, antes
el cliente tenia que ir y de dabamos un papel oculto
adentro venia el pin y luego lo trasladabamos al ATM
para que hiciera el cambio, entonces ha sido muy
efectivo ponerlo en la banca mévil. Es muy normal que
el cliente hondurefio se le olvide el pin y cada vez que va
al ATM pide un pin nuevo y con la banca moévil no tiene
que ir a una agencia. O con la banca moévil se pueden
realizar retiros sin tarjeta. Le estamos ahorrando tiempo
al cliente, nos estamos ahorrando tiempo y estamos
reduciendo la huella de carbono. Lo que hacemos
nosotros normalmente es enlistar nuestras opciones en
volumen, ponerlas en top y agarrar el 80/20.
Normalmente el 80% del volumen son 4 o 5 gestiones
que son las que mas volumen nos generan y agarramos
esta gestion y volvemos al tema del mas simple. Damos
ideas y tratamos de llevarlas a la practica. De hacer que
esa gestion sea mas rapida para el cliente.

Si, el tener diferentes canales de atencidn ha sido
demasiado importante sobre todo para nosotros. Por
ejemplo, si tenemos un canal y ese canal se satura tengo
la alternativa de atender a ese cliente en otro canal.
Digamos que lo tnico que no podemos hacer en una
llamada o en un WhatsApp es darle el efectivo al cliente
y en la medida de lo posible lo mandamos a un ATM,
pero hay gestiones que solamente en caja los va a poder
hacer y aun asi estamos analizando la forma de que no
haya caja. Sobre todo, la banca modvil o gestionar en la
banca moévil es un fidelizador pero impresionante.
Nuestros clientes nos lo dicen “la banca linea de BAC es
la mejor”.

a.

Considerando la diversidad cultural
en Honduras, ;como se asegura de
que los chatbots brinden respuestas
y soluciones personalizadas que se

Nosotros somos un banco regional y hay muchas lineas
que vienen de un area regional. Por ejemplo, en Costa
Rica, ellos tienen mucho la costumbre de “vosear” a las
personas. Aqui de entrada no voseamos a las personas.
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alineen con las preferencias y valores
locales?

b. ¢Qué consideraciones especificas se
tienen en cuenta para adaptar el
comportamiento y el lenguaje de los
chatbots a la cultura hondureiia?

Aqui es “usted” y mucho nos toc6 adaptar lo que ellos
nos trasladaban a la forma en que nosotros atendemos a
los clientes. Para el caso, yo fui oficial de atencioén al
cliente, oficial de atencion telefonica, y tuve la
experiencia de hablar con los clientes. Cuando
desarrollamos un bot nos ponemos del lado del cliente,
de hecho, lo probamos con clientes. La mayoria de los
desarrollos que hacemos tomamos pilotos en la agencia.
El cliente en algiin momento empieza a hablar de forma
natural con uno, aunque sepa que es un robot le empieza
a hablar de forma natural.

b. Enun momento incluso tuvimos que considerar incluir
palabras soeces dentro de las que identificar porque
muchos clientes trataban el robot de una forma bastante
obscena pero la idea era orientar al cliente que no
hablara asi, pero teniamos una respuesta para cuando los
clientes usaran ese tipo de palabras. Si nos toca mucho
escuchar lo que nos dicen. Sentarnos con ellos, tener
sesiones, hacer foros, o abordarlos en la agencia que nos
regalen 5 minutos y ponerlos a probar las herramientas.
Si involucra mucho conocer como el cliente interactia
con la herramienta. No es ponerle un formulario donde
seleccione si no es un cliente hablar con un robot de
entrada ellos creen que hablan con alguien. Por ejemplo,
WhatsApp es automatizada y es el mas personalizado
porque tenemos clientes que de entrada nos escriben
“Hola, necesito que me bloqueen mi tarjeta”. Solo nos
hacen la solicitud, entonces ahi incluso tenemos un
sistema que nos ayuda a entender el lenguaje natural de
la persona y da una respuesta de acorde con lo que pide
el cliente. WhatsApp todavia ha sido una experiencia
mas profunda porque ahi el cliente si cree que esta
hablando con alguien. Ya cuando el empieza a recibir
respuestas que son como robotizadas, entonces ya se
nota la molestia del cliente entonces ya empieza a
escribir “hablar con un agente” y el mismo cliente
empieza a escribir robotizado creyendo que esta
escribiendo como comando.

En el entorno bancario hondureiio, ;en qué
etapas del proceso de atencion al cliente se
integran los chatbots y los agentes humanos?
.Cudl es la clave para lograr una transicion
sin problemas entre estos dos tipos de
interaccion?

De hecho “hablar con un agente” es una frase clave en el bot para
redirigirse a hablar con un agente. Lo que queremos normalmente
es que el cliente utilice el autoservicio, mas por un tema de
optimizacion que por un tema de experiencia, pero si trabajamos
en la experiencia del bot para que el cliente sienta lo mas
transparente posible. Si de entrada decimos “esta es tu
experiencia con un bot” “este es tu asistente virtual” para que el
cliente no sienta ese estrés de que crea que estd hablando con
alguien y le esta dando respuestas tontas. Incluso hemos llegado
un punto donde tenemos quejas de los agentes y veos
conversaciones de los agentes, yo le digo a mi equipo “Pucha, los
agentes estan dando respuestas mas roboticas que el propio robot,
porque el mismo agente se vuelve un poco robot de atender a
tantos clientes solo viene y lanza respuestas especificas. No puede
ser que la gente este menos sensibilizado que el robot” Pero eso
es parte de lo que se ha trabajado el robot.
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a. Dado el entorno regulatorio y las
inquietudes locales sobre la
privacidad, ;como se abordan las
preocupaciones de seguridad y
proteccion de datos en las
interacciones con chatbots en el
sector bancario de Honduras?

b. ¢(Qué medidas se toman para
asegurar que los clientes confien en
la informacion compartida con los
chatbots y se sientan seguros al
hacerlo?

a. De hecho, por ejemplo, hay muchos servicios que
nosotros lo atendemos en plataformas que estan en la
nube, entonces tenemos el cuidado que hay informacion
que se le va a pedir al cliente. En el bot lo que hacemos
es no pedirle informacion accesible al cliente, a veces
pedimos datos de la tarjeta, pero es informacion que la
tiene a la mano o que cualquiera en cualquier momento
puede robar esa informacion. Pero hay informacién mas
sensible como el codigo de la tarjeta o la fecha de
vencimiento de la tarjeta. En realidad, en funcion de los
fraudes que hemos visto, el principal punto de
vulneracion de los clientes es el correo electronico. Por
eso el correo es algo que no le pedimos a los clientes
porque no queremos que quede registrado.

b. Aunque las empresas con las que trabajamos nos
aseguran en el contrato una confidencialidad con los
datos que se va a trabajar, nosotros nos aseguramos de
que no quede registrado esa informacién en la nube por
decirlo asi, sino basicamente lo que queda es la
conversacion con el cliente como tal y todo lo demas que
el cliente requiera de nosotros lo hacemos por medio
alterno, enviarles un correo o enviarle el acceso en linea
para desde la banca en linea lo pueda ver ya que ese es el
medio mas seguro.

Basado en su experiencia en el sector
bancario de Honduras, ;puede
compartir estrategias especificas que
hayan demostrado ser exitosas para
promover la adopcion de chatbots y
mejorar la experiencia del cliente? ;Hay
alguna estrategia de marketing
innovadora relacionada con los chatbots
que haya tenido un impacto positivo en el
sector bancario hondurefio?

Para efectos del afio del COVID, por todo el tema de cerrar las
sucursales y todo eso, se hizo una campaiia fuerte por migrar al
cliente al WhatsApp, en el WhatsApp ya teniamos integradas mas
soluciones de bots y trasladar a los clientes a ese canal fue tan
grande que WhatsApp paso de recibir mil clientes a recibir 65,000
clientes, lo que atendemos ahora por WhatsApp. Incluso
WhatsApp se convirtié en el segundo canal con mas contacto
después de las sucursales, o sea, que supero al canal de llamadas.
No fue una campafia monstruosa, sino una campaiia sencilla a
través de redes en nuestros mismos canales. Por ejemplo, en
nuestros POS cambiamos nuestro numero de teléfono por el de
WhatsApp para que se fueran orientando de contactarse por
WhatsApp en lugar de contactarse por teléfono. Esa pequeia
campaiiita logro hacer que los clientes cambiaran ese primer
contacto por llamada a el canal de WhatsApp, donde ya tienen
mayor automatizacion con los servicios.

Mirando hacia el futuro, ;como cree que la
relacion entre los chatbots y los clientes
evolucionara en el sector bancario de
Honduras en los proximos afios? ;Hay
tendencias emergentes que vea como
especialmente relevantes para el mercado
local?

El mercado hondurefio es bastante tradicional, busca una sucursal
o una llamada. Siento que en la medida que pasen los afios, si se
va a transformar porque las generaciones actuales son mas
propensas a utilizar la tecnologia. Por ejemplo, uno si quiere
buscar un restaurante, yo particularmente porque me desempeifio
en este ambiente, pero lo que hago es ir a Google a buscar un
restaurante. Ya no puedo viajar si no pongo el tracking maps o
ways. Entonces debemos aprovechar digamos, como bancos, esas
herramientas que nos ofrece Google, que nos ofrece Microsoft
para posicionarnos dentro de ellas. Creo que la tendencia al
metaverso, aunque no esta vigente pero esta visible, entonces si
yo puedo poner una sucursal en el metaverso me voy a adelantar
en lo que va a ser una realidad en los préoximos 2 — 20 afios donde
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la mayoria de las empresas van a tener que tener un metaverso o
la inteligencia artificial para el caso hay una barrera en temas de
seguridad, como un miedo, como muchas cosas en el aire, pero en
realidad se puede utilizar de forma controlada. Entonces yo creo y
asi como dice Bill Gates que “el que no se adapte en la
inteligencia artificial se va a quedar atras” yo también lo creo y
aunque nosotros somos banca y la banca todavia es un poco mas
conservadora en cuestion de estas tecnologias, si estamos
explorando las formas de implementar la inteligencia artificial,
sobre todo en las encuestas generativas que ya ese no es un bot
sino que le da una respuesta mas personalizada al cliente pero
siempre y cuando el contenido este controlado por nosotros, que
no sea que vaya a buscarlo al internet, que tenga que tener miles
de conexiones o que tenga una red neuronal super amplia sino que
utilizar la inteligencia artificial generativa pero con un contenido
controlado por nosotros.
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Perfil del entrevistado

Nombre: Gustavo Adolfo Lagos

Nombre de la empresa: Ficohsa

Cargo que desempeiia: Subgerente de Banca Electrénica y Proyectos en Grupo Financiero

Preguntas

Respuestas

. Como describiria el servicio al
cliente que ofrecen? ;Podria
describir las estrategias y enfoques
clave que su banco (nombre del
banco) emplea para brindar un
servicio excepcional al cliente en un
entorno bancario? ;Cual es la
filosofia central que guia estas
estrategias?

Alo largo de los aiios, ;qué
tendencias significativas ha notado
en la forma en que los clientes
interactiian y esperan ser atendidos
en el sector bancario? ;De qué
manera su banco ha evolucionado
para mantenerse alineado con estas
tendencias?

La eficiencia es un objetivo clave en
la atencion al cliente. ;Cuales son las
iniciativas y estrategias que su banco
ha implementado para reducir los
tiempos de espera, acelerar la
resolucion de problemas y hacer que
la experiencia general sea mas
eficiente para los clientes?

a. De parte de banco Ficohsa, usted sabe que es una
institucion grande, un grupo regional teniendo presencia
en Panama, Guatemala, Nicaragua y Honduras, estamos
en proceso de expansion, lo principal es la atencion al
cliente. Todo el tema de atencidén es muy importante
dentro del banco, hay politicas que se tienen que cumplir
para poder ejecutar estos procesos en tiempo.

b. El banco ofrece diferentes canales y en estos puede
encontrar usted todo lo que necesita.

c¢. Comenzando por el tema del callcenter estan
diferenciados por el tipo de cliente, tiene que identificar
por este tipo de proceso que hay un cliente retail “banca
retail” que son para personas naturales y esta la banca
empresas. En caso de la banca retail pues usted puede
ejecutar procesos como consulta de saldo después de
pasar algun tipo de riesgo donde se puede identificar que
usted es la persona duefia de la cuenta y todo este tema
de seguridad. El banco esté bastante enfocado en tema de
seguridad, no se le brinda informacion a particulares
solamente a los titulares de la cuenta y hay diferentes
acciones o gestiones que se pueden ejecutar a través del
callcenter asi mismo por el tema de eficiencia, se expuso
recientemente para adentro de la plataforma una opcion
en la cual usted puede hacer una gestion y esa gestion es
respondida por el equipo verdad, encargado de ejecutarla
del correo.

En el sector bancario de Honduras, ;como ha
evolucionado su enfoque estratégico con la
introduccion de chatbots en la atencién al
cliente? ;Qué papel desempeiian los chatbots
en su estrategia global de marketing?

Los chatbots han venido a facilitar un poco todas estas gestiones
que son muy operativas y repetitivas que involucra el tiempo de
un recurso. Un chatbot en realidad podria facilitar muchas cosas
como lo peculiar que solicitan los clientes, “quiero saldo en mi
tarjeta, quiero saber cuando me toca pagar, el segmento de una
gestion o si ya tengo vencido un pago” y también el tema de las
transferencias que se basan en ingresas un pin de seguridad y que
a traves del chatbot también se puede ejecutar una transferencia
ya sea a una cuenta del mismo banco o una cuenta de un banco
del sistema financiero. Eso estd destinado mucho a facilitar y
brindar nuevos canales para las personas que no quieren ir a hacer
una fila o les parece mas sencillo como ir seleccionando
funciones como por ejemplo WhatsApp, hacer una transferencia,
seleccionar mi cuenta de débito o crédito y el monto. Realizar 3
pasos para seleccionar la transferencia en lugar de utilizar la
banca. Entonces son diferentes canales que el banco ofrece y que
estan a disposicion de las personas que lo quieran utilizar.
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En el contexto bancario de
Honduras, ;como ha sido la
adopcion de chatbots por parte de
los clientes? ;Qué porcentaje de las
interacciones con los clientes se
gestionan actualmente a través de
chatbots en comparacion con canales
tradicionales? ;Como ha sido esa
experiencia?

¢ Cuales son las principales razones
por las que los clientes hondureifios
interactuar con chatbots en lugar de
otros canales de atencion al cliente?
Siguen prefiriendo el servicio
tradicional por medio de un agente
de banca o se inclinan mas a una
comunicacion mediante los chatbots?
.Nos podrian compartir el
porcentaje de aceptacion y la
diferenciacion entre ambas?

Toda inclusion de nuevas tecnologias lleva un proceso,
primero hay un cierto miedo de uso, porque no saben
como se utiliza, no han tenido la experiencia de ver si les
debito el monto correcto, si le llego la transferencia a la
otra persona, pero hay un proceso como todo proyecto
evolutivo. Primero va el tema de induccion, de
familiarizacion de proceso y luego les habilito un
chatbot que que inicialmente tengo dos opciones “quiero
saber el saldo de mi tarjeta” y “cual es mi fecha de pago”
asi mismo, a ese chatbot se le van afladiendo nuevas
funcionalidades y esas nuevas funcionalidades pueden
ser, por un tema interno “que este chatbot pueda
funcionar para esto, esto y esto” Por tenas de
funcionalidad no podemos exponer esto, pero si esta otra
funcionalidad. También tiene que ver mucho con el
feedbback que se pueda recibir del cliente. El cliente
final es el que nos da esa retroalimentacion que nos sirve
a nosotros para decir “Hey ahora el cliente quiere, no sé,
poder solicitar un extra-financiamiento a través de un
chatbot” entonces, se puede ejecutar ese proceso,
siempre y cuando se cumplan con las medidas de
seguridad y los factores de seguridad para poder
evidenciar que quien lo esta solicitando es la persona
duefia de la cuenta de la tarjeta.

A nivel financiero, lo que busca una institucion bancaria
es poder ofrecer atencion a las gestiones de los clientes
de forma mas expedita y el hecho de tener las agencias
llenas, o con este tema del sistema de numerito, implica
también cierta espera para poder ejecutar una
transaccion. Ademas de esto se ahonda el tema de la
inclusion y de la preferencia para una persona mayor que
en ocasiones podria ser molesto para alguien mucho mas
joven el hecho de llegar a una agencia y llega un adulto
mayor y que lo pasen primero. Se crean estos canales
para evitar esta molestia y que se pueda generar esta
interaccion a través de estos mecanismos en los cuales
no involucra el tener que ir a una agencia a realizar una
gestion. Esto ha venido a ayudar de gran manera y evitar
asi la afluencia en las agencias generando mas
interaccion completamente en linea y con una
satisfaccion mejor para el cliente porque realiza
transacciones de forma expedita.

En cualquier momento, estos procesos en su mayoria son
24/7 a menos que exista una caida o algo que pueda estar
deshabilitado o algin mantenimiento. Puede ejecutar
estas transacciones en cualquier momento, en cualquier
lugar, con tal que tenga en el caso de SARA una
conexion a internet y poder ejecutar estos pagos o
transacciones. Todo depende de las generaciones en las
que se encuentren los clientes. Ahora SARA viene
siendo un chatbot pero asi como esta esté chatbot, se
ofrecen diferentes chatbots dentro de la plataforma en
linea donde usted puede realizar una gestion a través de
interbanca y se piden ciertos parametros para poder ver
que es lo que esta solicitando, si es un pago de
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préstamos, si es una accion a una transferencia o un
refinanciamiento. También hay chatbots que se encargan
de identificar ese tipo de gestiones y poder ejecutarlas en
un proceso asincrono (un proceso asincrono es un
proceso que no se ejecuta en el momento, sino que lleva
ciertas validaciones, ciertos procesos de autorizacion y
se ejecuta con forme a la informacion que usted va a
completar al momento de ingresar a gestion).

.Puede compartir ejemplos concretos de
situaciones en las que los chatbots hayan
mejorado la experiencia del cliente en los
bancos de Honduras? ;Como se refleja
esta mejora en términos de satisfaccion y
retencion de los clientes? ;L.o miden?

. Como lo miden?

.Ha observado que los chatbots han
influido en la fidelizacion de los clientes o
en la adquisicién de nuevos clientes en el
mercado bancario hondurefio? ;Cémo
ha sido esa influencia?

Si hay una medicion que se realiza y esto tiene que ver
mucho con la cantidad de atenciones en caja, hay una
medicion tanto para los ejecutivos de sap como
ejecutivos en caja en la cual, se puede evidenciar a través
del analisis técnico, de cuantas transacciones entraron
por el chatbot, cuantas acciones se ejecutaron en caja, se
puede ir haciendo esta ponderacion de “en tal fecha que
talvez son pagos de tarjeta o a veces tienen los chatbots
con débitos automaticos ya previamente configurado”
puede hacer esa medicion de “tantos clientes tienen un
débito automatico configurado y anteriormente venian a
pagar su tarjeta, entonces se puede visualizar de una
forma real porque los pagos de las tarjetas son mensuales
y los cortes. Cuantas personas dejaron de bajar
presencial, pero utilizaron los servicios automaticos o
pagan por medio de SARA. Esa es la forma mas clara
que pueda evidenciar mejoria en el servicio y que el
cliente se despreocupa.

El tema de la fidelizacion del cliente tiene mucho que
ver en el uso del producto y depende mucho de que si un
producto le es funcional, le saca de un apuro, u observa
que no le falla, que puede estar seguro de que okay
“puede pagar la energia pero no sé, a veces hay
situaciones donde las personas no tienen el dinero
completo, lo tienen tipo 7 de la anoche, y no hay ninguna
agencia abierta” pero, si ya no pagan ese dia, al siguiente
di ya tienen mora entonces el uso de este tipo de
mecanismos viene a solventar problemas que no tiene
que ver directamente con la banca pero si problemas
personales y eso crea cierta fidelizacion en el cliente
porque sabe que cuenta con un mecanismo adicional a ir
a una agencia para poder solventar una problematica que
tenga en ese momento. Al igual, esos chatbots pueden
estar ligados a poder recibir una remesa y esa remesa
automaticamente acreditarla a su cuenta bancaria por
ende no se necesita ir a una agencia para tener que
reclamar ese dinero porque tal vez ese dinero quiere
reclamarlo en su misma cuenta y por eso hay un proceso
automatico. Son bastantes mecanismos que han venido a
solventarle la vida a las personas, en cuanto a sus
operaciones mensuales podria decirle o realizar ciertos
pagos que tenemos por obligacion los hondurefios.

a. Considerando la diversidad
cultural en Honduras, ;como se
asegura de que los chatbots

a. Por ejemplo, nosotros aqui le decimos cuenta de
cheque y tal vez para un nicaragiiense podria ser
cuenta corriente. Ese tipo de particularidades si
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brinden respuestas y soluciones
personalizadas que se alineen
con las preferencias y valores
locales?

b. (Qué consideraciones especificas
se tienen en cuenta para adaptar
el comportamiento y el lenguaje
de los chatbots a la cultura
hondurefia?

cambia o en cierta manera también el nombre de los
productos porque tal vez nosotros le damos algin
tipo de nombre porque puede ser un tipo de
identificacién de marca como la “Billetera Tengo”,
tal vez en otro lugar le llamen de diferente forma.
Eso difiere bastante en que usted escuche la billetera
electronica y lo primero que se le venga a la mente
es “Tengo” entonces es un tema de marca y de poner
esa semilla en la mente del consumidor final para
saber que es una marca registrada del banco y que es
un chatbot que le sirve para multiples gestiones.

b. Eltema del lenguaje y como es un robot, no va a
identificar de cierta manera si le escribe “vos” o
“usted” el trato y lo que los chatbots hacen es
identificar una interaccion. Al final en temas de
programacion son Os y Is. El chatbot ya tiene una
programacion en el cual va a generar una
interaccidn, pero es una interaccion general, donde
le va a decir “que es lo que quieres hacer” y le va a
desplegar las diferentes opciones que tiene
programadas. Luego, hay un tema de identificacion
de cada gestion donde la va a enumerar y conforme
a ese niimero va a saber qué es lo que le va a pedir
mas adelante. No es una inteligencia artificial que le
va a identificar si es un nicaragiiense o es un espaifiol
el que esta escribiendo, solo va a identificar una
accion, ya sea porque llego un texto que al final el
chatbot no va a saber qué fue lo que escribio, pero si
sabe que tiene que levantar la interaccion en la cual
le va a presentar las opciones disponibles en el
chatbot.

En el entorno bancario hondurefio, ;en qué
etapas del proceso de atencién al cliente se
integran los chatbots y los agentes humanos?
. Cual es la clave para lograr una transicion
sin problemas entre estos dos tipos de
interaccién?

Cuando usted inicia una relacion con el banco, todo inicia con
que usted apertura su cuenta y en este proceso el agente del
servicio al cliente lo que va a hacer es que le va a decir “Camila,
esta es su cuenta, con el hecho de abrir la cuenta usted tiene
derecho a banca en linea y tarjeta de débito. Es decision si usted
lo utiliza y este es el pin”. Ahora, si usted quiere utilizar el
chatbot, no es necesario que el ejecutivo le indique “también esta
el chatbot” porque ya son productos intrinsecos desde el momento
que usted apertura la cuenta con el banco.

Cuando hay una interaccion del ejecutivo de back office es
porque el chatbot detallo algo, hubo un ingreso de interaccion y
eso llega a back office.

a. Dado el entorno regulatorio y las
inquietudes locales sobre la privacidad,
.como se abordan las preocupaciones de
seguridad y proteccion de datos en las
interacciones con chatbots en el sector
bancario de Honduras?

b. (Qué medidas se toman para asegurar
que los clientes confien en la informaciéon

a. Todas estas informaciones son encriptadas y no hay una
interaccion de un equipo que pueda capturar la informacion
porque todo va directo al sistema, no hay ningun equipo que
este con acceso a la informacion ya que esta encriptada por el
servicio que nos ofrece WhatsApp. Entonces este servicio al
final es una administracion de la tercera fiesta no es como
Ficohsa en si.

b. Por ejemplo, en ciertas ocasiones es de conocimiento de la
parte técnica. El banco tiene su pagina oficial, con la cual se
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compartida con los chatbots y se sientan
seguros al hacerlo?

paga un tema de seguridad, donde hay un certificado, no hay
errores ortograficos porque son cosas que se validan a lo
interno. En ocasiones las comunicaciones que pueden llegar
al correo, solo hay ciertos correos autorizados por el banco
para que lleguen las notificaciones. No se le pide al cliente
ninguna informacion adicional como pines o tarjetas de
forma personal.

Basado en su experiencia en el sector
bancario de Honduras, ;puede compartir
estrategias especificas que hayan demostrado
ser exitosas para promover la adopcion de
chatbots y mejorar la experiencia del cliente?
JHay alguna estrategia de marketing
innovadora relacionada con los chatbots que
haya tenido un impacto positivo en el sector
bancario hondureiio?

Asi como un marketing especifico no, pero el banco apunta en
poder evolucionar en el uso de los chatbots, ya que hay procesos
de inicio de estos chatbots. Dentro de estos y otros procesos de
evolucion, se van a incluir campanas para hacer nuevos productos
0 nuevos servicios que el banco puede implementar. Siempre se
hace uso de la nueva tecnologia de los chatbots.

Mirando hacia el futuro, ;como cree que la
relacion entre los chatbots y los clientes
evolucionar en el sector bancario de
Honduras en los proximos afios? ;Hay
tendencias emergentes que vea como
especialmente relevantes para el mercado
local?

Si, realmente, cada dia los servicios en linea que se ofrecen en la
institucion, pues tiene mas apago con las personas que empiezan a
utilizarlo y todo esto es bien fuerte pues con las gestiones
cotidianas que realizan las personas o este tema de no llegar a una
agencia a hacer cola y perder tiempo, sino que la forma expedita
que se ejecutan las transacciones es va siendo como digital y al
final siempre se esta con la expectativa de que nuevo sistema se
puede implementar en SARA.
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Perfil del entrevistado

Nombre: Erick Mesa

Nombre de la empresa: Banco Atlintida

Cargo que desempeiia: Gerente de Calidad y Experiencia al cliente

Preguntas

Respuestas

. Como describiria el servicio al
cliente que ofrecen? ;Podria
describir las estrategias y enfoques
clave que su banco (nombre del
banco) emplea para brindar un
servicio excepcional al cliente en un
entorno bancario? ;Cual es la
filosofia central que guia estas
estrategias?

Alo largo de los aiios, ;qué
tendencias significativas ha notado
en la forma en que los clientes
interactiian y esperan ser atendidos
en el sector bancario? ;De qué
manera su banco ha evolucionado
para mantenerse alineado con estas
tendencias?

La eficiencia es un objetivo clave en
la atencion al cliente. ;Cuéles son las
iniciativas y estrategias que su banco
ha implementado para reducir los
tiempos de espera, acelerar la
resolucion de problemas y hacer que
la experiencia general sea mas
eficiente para los clientes?

Bueno, hay varios elementos y los resumiria que el
banco estamos apostando mucho en poder brindar o
llevar al cliente a brindarle experiencias mas que todo
digitales donde el cliente se pueda auto servir. Que
permita pues que el cliente gestione todas sus solicitudes
el mismo. Creo que parte de ellos lo vemos en el dia a
dia cuando tenemos ya, fuimos los primeros en los que el
cliente pudiese crear una cuenta digital y hacia ese
camino vamos. Hacia ese canal y también bajo una
estrategia omnicanal donde el cliente tenga esa opcion
del contact center a través de nuestra asistente virtual
AVI. Cualquier punto de contacto que tenga una
respuesta, nuestra estrategia va hacia ese giro.

Puntualmente, hoy por hoy el cliente, rompiendo la
barrera del tema bancario, en general el cliente hoy por
hoy busca respuestas inmediatas, es mas, que yo no
tenga que acercarme a pedir una respuesta, sino que de
manera remota pueda ser atentado y también pues, el
poder hacerlo el mismo. En el sector bancario sigue
siendo bastante presente, bastante representativo el
cliente que se apersona a las agencias, a varios tramitos.
Hoy por hoy la tendencia estd en no acercarme, en
hacerlo de manera remota y tener soluciones.

En el banco incluso hicimos un cambio el afio pasado
significativo en el corazon de nuestro sistema justamente
para proveer nuevas soluciones que permitan de manera
rapida optimizar todos nuestros procesos para
justamente, cuando tengan que llegar a hacer una
gestion, poderle atender de manera mas eficiente, incluso
que no llegue a solicitar una gestion, sino que la haga o
si tiene algin inconveniente, evitar que tenga ese
inconveniente. Trabajamos bajo 2 vias, trabajar con
sistema eficiente que tenga un minimo de inconveniente
para el cliente y cuando se tenga un inconveniente
porque ningun sistema es perfecto, pues tener respuestas
inmediatas al respecto. Trabajamos en esas 2 vias,
invirtiendo en plataformas que permitan robustecer
nuestra operacion que ya hay un cambio significativo, ha
desencadenado bastantes soluciones, la experiencia del
cliente y constantemente estamos actualizando y también
definir procesos agiles y eficientes de cada punto de
contacto.

En el sector bancario de Honduras, ;co6mo ha
evolucionado su enfoque estratégico con la
introduccién de chatbots en la atencién al

El tema de la inclusion del chatbot, nosotros, creo que fue en el
2018-2019 que introdujimos a AVI nuestra asistente virtual la
cual es primeramente tiene muchisimos beneficios. En la banca
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cliente? ;Qué papel desempeiian los chatbots
en su estrategia global de marketing?

los clientes pues respuestas y quieren que las respuestas sean
rapidas, y para obtener una respuesta rapida, implica que una
capacidad de atencion sea acorde a la demanda que hoy por hoy
tienen. El chatbot de manera general brinda soluciones y brinda
atenciones que un humano podria dar, pero quitando las
limitantes del humano. {En qué sentido? De que el humano
trabaja en un horario, es mas costoso pues tener que operar
especificamente para esto, que aplica todas las industrias, incluso
a la banca y que pues, ya no estamos limitados a una hora, que va
a ver una respuesta inmediata, una solucion confirme a la
estructura que hoy por hoy tenemos.

Hemos ido evolucionando porque el chatbot quisiéramos tenerlo
optimizado desde el dia uno, pero ninguna implementacion ha
sido asi. Sino que el chatbot conforme va interactuando con el
cliente pues va aprendiendo y dando respuestas que son mas
ajustadas a lo que el cliente va solicitando.

Hemos ido creciendo, se ha automatizado, se han hecho mejoras,
hemos hecho estudios de “user experience” que permiten saber
qué es lo que el cliente mas consulta, tenerlo siempre disponible y
también ir introduciendo maneras mas faciles de interactuar con
el chatbot.

a. En el contexto bancario de
Honduras, ;cémo ha sido la
adopcion de chatbots por parte de
los clientes? ;Qué porcentaje de las
interacciones con los clientes se
gestionan actualmente a través de
chatbots en comparacion con canales
tradicionales? ;Como ha sido esa
experiencia?

b. ¢Cuadles son las principales razones
por las que los clientes hondureifios
interactuar con chatbots en lugar de
otros canales de atencion al cliente?
Siguen prefiriendo el servicio
tradicional por medio de un agente
de banca o se inclinan mas a una
comunicacion mediante los chatbots?
.Nos podrian compartir el
porcentaje de aceptacion y la
diferenciacién entre ambas?

a. El cliente sabe identificar muy bien cuando esta con un
chatbot y cuando esta con una persona. A veces muchos
clientes saben muy bien cual es la ruta, piden con un
asesor especifico ya en vivo, pero muchos utilizan el
tema de AVI y ha habido un crecimiento bastante. La
utilizacion de estos recursos que permiten pues darse
consultas rapidas, identificar horarios ge agencia o
horarios de atencion, transacciones incluso.

El cliente hoy por hoy no le gusta hablar por teléfono, le
gusta mas el text, chatear y que haya una inmediatez mas
pronta de texto.

Un porcentaje es bastante complicado por temas de
confidencialidad de informacion, pero le puedo decir que
ha ido en crecimiento, desde la implementacion hasta las
interacciones que hoy por hoy estamos teniendo.

b. Culturalmente, sabemos que el hondurefio estd muy
arraigado a veces llamar, a veces ir a una agencia, €so no
lo podemos obviar porque es un factor externo que tener
claro, pero si ha ido bastante en crecimiento, mas en la
poblacién joven que no le gusta ir a una agencia o
prefiere un canal digital o han nacido en una era digital.
Si hay una cierta parte de millenials y las nuevas
generaciones que han aceptado la nueva parte digital,
pero sabemos que hay una gran cantidad de clientes que
estan en ese proceso de inclinacion. Han crecido
bastante, podemos decir un 30% o 40% de uso en
comparacion a los canales tradicionales que han ido y
van en crecimiento.

Yo creo que es la inmediatez, muchos clientes no saben
todo lo que pueden hacer a través del chatbot entonces
esta esa barrera digital que poco a poco se ha cortado,
incluso en el uso de los teléfonos celulares que muchas
personas de la tercera edad quieren un buen celular. Los
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clientes prefieren la comunicacion con los chatbots sobre
todo por la inmediatez.

a. (Puede compartir ejemplos Antes, por decirlo el cliente tenia que ir a una agencia o
concretos de situaciones en las que llamar al callcenter, invierto en saldo, tiempo, por una
los chatbots hayan mejorado la consulta de horario de atencidn al cliente o quieren saber
experiencia del cliente en los bancos cuales son los requisitos para un préstamo. Hoy
de Honduras? ;Como se refleja esta directamente el chatbot me permite darle la informacion,
mejora en términos de satisfaccion y incluso llenar el formulario para poder aplicar
retencion de los clientes? ;Lo directamente, en lugar de llamar o ir a una agencia ya lo
miden? ;Como lo miden? puedo tener yo directamente, inmediato. En la medicion,

si medimos la interaccion del chatbot cada vez que se

b. (Ha observado que los chatbots han hace una finalizacion de un chat tratamos de enviarles
influido en la fidelizacion de los una encuesta que mas que todo evalia la experiencia,
clientes o en la adquisicion de nuevos que tan dificil fue encontrar la informacion, la
clientes en el mercado bancario experiencia en general y su indice de recomendaciones.
hondureiio? ;Cémo ha sido esa Cuando un cliente nos califica mal pues hacemos
influencia? practica normal y practica estandarizada, nos

comunicamos con estos clientes, buscamos una solucion
y tratamos de que el cliente pues al tener una baja
recomendacion recuperar esa mala experiencia con una
buena experiencia que dicte respuesta inmediata.

Si, si han influenciado justamente pues sumando al tema
de experiencia, ahora pueden tener de manera inmediata
los requisitos y pasos a adquirir nuevos productos. Antes
se perdia la interaccion, llamaba al contact center

“.Y mira cuales son los requisitos?” “Ahh, okay, son
estos tal tal para una trjeta de credito, si quiere le voy a
pasar sus datos a otro departamento par que le llamen y
esto hacia mas largo este proceso. Hoy por hoy el
chatbot me facilita el proceso, ya se tiene de manera mas
automatica. No dejamos que el cliente vaya a desistir en
algin momento o se enfrié este tipo de eventos. Por ahi
en temas de experiencia, en general, pues una alternativa
mas en comunicacion con los clientes, estamos mas
cercano al cliente, al tener un chatbot porque el cliente
sabe que puede tener una respuesta y una atencion
inmediata y cercana a WhatsApp. Por ahi podemos
sumar al tema de lealtad y adquisicion de nuevos
clientes.

a. Considerando la diversidad cultural Se llevan indicadores que se revisan de manera
en Honduras, ;como se asegura de permanente en relacion con las interacciones que se
que los chatbots brinden respuestas tienen con el chatbot donde el cliente esta consultando
y soluciones personalizadas que se mas, donde el cliente esta dejando la interaccion o donde
alineen con las preferencias y valores esta dejando de consultar. Entonces, basado en esos
locales? indicadores, se hacen analisis con el equipo de user

experience para poder especificar si hay algin

b. ¢Qué consideraciones especificas se bloqueante en ese punto, si no esta funcionando, o si se

tienen en cuenta para adaptar el
comportamiento y el lenguaje de los
chatbots a la cultura hondureiia?

le estd haciendo muy dificil al usuario lograr su objetivo
que es tener esta informacion.

Permanentemente se tienen estos indicadores o se hacen
mejoras. El afio pasado se hizo una mejora puntualmente
en la interaccion con AV, ya no se pone tanto texto, ser
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opciones en un menu no desplegable, y la comunicacion
que, si se mantenga, que sean claras las respuestas.
Basados en esos indicadores identificamos donde hay
posibles mejoras y obteniendo feedback te los clientes.

En el entorno bancario hondureiio, ;en qué
etapas del proceso de atencién al cliente se
integran los chatbots y los agentes humanos?
. Cual es la clave para lograr una transicion
sin problemas entre estos dos tipos de
interaccién?

Los chatbots van aprendiendo y hay soluciones que todavia no
estan o que son muy pocas o muy raras; que no ha aprendido bien
a solucionarlo, pero independientemente cuando el cliente dice
que no ha logrado poder obtener la informacidn, se le consulta si
desea ser atentado por un asesor, entonces ya el cliente decide si o
no. Lo importante es que el cliente pueda tener soluciones, ese es
el enfoque al que estamos apuntando.

a. Dado el entorno regulatorio y las
inquietudes locales sobre la
privacidad, ;como se abordan las
preocupaciones de seguridad y
proteccion de datos en las
interacciones con chatbots en el
sector bancario de Honduras?

b. (Qué medidas se toman para
asegurar que los clientes confien en
la informacion compartida con los
chatbots y se sientan seguros al
hacerlo?

a. Si, hay una politica incluso cuando inicia la interaccion
donde se le aborda al cliente en su primera interaccion de
AVI donde acepta las politicas y condiciones que tiene
que tener y pues permanentemente cada vez que hace
una interaccion se le recuerda que es lo que debe o no
debe realizar o proporcionar. Hay flujos que son
sumamente complejos o que no se lo asignamos a un
asesor virtual justamente para proteger a nuestros
clientes y a nuestros usuarios.

b. No todas las gestiones estan disponibles en el AVI
justamente por esto porque hay unas que necesitan
preguntas de seguridad, que necesitan algunas medidas
que mitiguen el riesgo y que aseguren pues la integridad
de nuestros clientes. Por eso no todas las gestiones estan
en opciones de consulta, tipos de gestiones de reclamos.
Existen comités de riesgo, existen comités que permiten
mermar este tipo de situaciones y digital siempre esta en
constante analisis, la parte de informatica para poder
mermar cualquier eventualidad que se pueda dar. Los
clientes saben y les compartimos que no compartan sus
datos personales como el correo al momento de utilizar
el chatbot o le den click a cualquier link que los invite a
abrir su cuenta en linea.

Basado en su experiencia en el sector
bancario de Honduras, ;puede compartir
estrategias especificas que hayan demostrado
ser exitosas para promover la adopcion de
chatbots y mejorar la experiencia del cliente?
JHay alguna estrategia de marketing
innovadora relacionada con los chatbots que
haya tenido un impacto positivo en el sector
bancario hondurefio?

Mas que todo, la adopcion digital porque creo que eso, la
adopcion del chatbot al final es una lista de la transformacion
digital de las empresas. La industria bancaria va subiendo o mas
que todo va adquiriendo a lo largo del tiempo. Un caso de éxito
que fue recientemente fue premiado para banco Atlantida, es
poder educar a nuestra poblacion de manera digital como nuestra
publicidad “Donde estes” que fue un programa que estuvo en la
television nacional y que pues educaba diariamente a clientes para
poder hacer transacciones en temas digitales. Entonces, al romper
esta barrera digital la opcion de un chatbot va a ser mucho mas
nativa, mas integral.

Mirando hacia el futuro, ;como cree que la
relacion entre los chatbots y los clientes
evolucionara en el sector bancario de
Honduras en los proximos afios? ;Hay
tendencias emergentes que vea como

Fijese que la opcidn de inteligencia artificial porque finalmente el
chatbot es inteligencia artificial. Es sumamente importante irlo
implementando por cada una de las empresas en general y en el
sector financiero pues no puede estar a un lado. Es una tendencia
general de la inteligencia artificial que permite pues esto,
finalmente conocer a mas nuestros clientes, darle opciones
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especialmente relevantes para el mercado
local?

inmediatas. No es barato una inteligencia artificial, si hay una
inversion que hacer, pero el retorno de esta inversion se convierte
mucho mas en nuevos clientes, en respuestas mucho mas rapidas.
La inteligencia artificial y la inclusion en cualquier sector no se
puede tener, tenemos que adoptarla, saberla usar y educar a
nuestros clientes y pues cerrando cualquier brecha de seguridad.
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6.3 Hallazgos

En el transcurso de las cuatro entrevistas realizadas a profesionales del sector bancario,
especificamente a aquellos responsables de la medicion y gestion de sistemas destinados a
mejorar la experiencia del cliente, se identificaron una serie de hallazgos cruciales que arrojan
luz sobre este tema de vital importancia. Los resultados de estas entrevistas ofrecen una
perspectiva valiosa sobre la estrategia y el enfoque adoptados por las instituciones financieras

para optimizar la satisfaccion y el servicio al cliente:

Filosofia de Servicio al Cliente:

Todos los bancos entrevistados comparten una filosofia comun centrada en la prioridad
absoluta de ofrecer un servicio cercano y altamente personalizado a los clientes. Todos los
entrevistados enfatizaron la importancia de resolver los problemas de los clientes en el primer

punto de contacto, lo que refleja un compromiso claro con la satisfaccion del cliente.

Evolucion Tecnolégica:
Los bancos han evolucionado para adaptarse a las tendencias tecnologicas, introduciendo
chatbots para brindar atencion 24/7 y cubrir las necesidades de los clientes en horarios no

convencionales.

Adopcion de Chatbots:
La introduccion del chatbot como canal de comunicacion ha tenido un impacto
significativo, con un aumento en las solicitudes de préstamos a través de este canal,

especialmente en el banco que lo ha implementado recientemente.
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Integracion de Chatbots y Agentes Humanos:

En su mayoria, los bancos optan por emplear chatbots como la primera etapa de
comunicacién con el cliente. La transicion a agentes humanos se reserva para casos que
requieren una atencion mas especializada o compleja. El énfasis en resolver problemas a través

de chatbots ayuda a evitar el contacto con agentes humanos cuando no es necesario.

Seguridad y Privacidad de Datos:

En todas las entrevistas, se hizo hincapié¢ en el compromiso de cumplir con las
normativas de seguridad y privacidad de datos. Los entrevistados destacaron que la solicitud de
informacion privada, como parte del proceso de solicitud de préstamos, se limita a situaciones
especificas. Los clientes son educados sobre la importancia de la seguridad en sus interacciones

con los chatbots.

Influencia Generacional:
Las generaciones desempefian un papel significativo en la aceptacion y el uso de los
chatbots. Si bien los Millennials y la Generacion Z son destacados usuarios de esta tecnologia, la

Generacion X también muestra interés y participacion en su uso.

Perspectivas Futuras:

En cuanto al futuro de los chatbots en el sector bancario hondurefio, se espera que

continten ganando relevancia. La tendencia apunta hacia una mayor implementacion de
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inteligencia artificial para ofrecer una atencion atin mas avanzada y personalizada, lo que

promete una mejora continua en la experiencia del cliente.

La implementacion de chatbots en la industria bancaria de Honduras marca un hito
significativo en la evolucion del servicio al cliente. Estos sistemas inteligentes han demostrado
ser una estrategia sumamente efectiva para optimizar la eficiencia operativa y elevar la
satisfaccion del cliente a niveles sin precedentes. Uno de los beneficios mas notables ha sido la
transformacion digital que han traido consigo. Los chatbots han sido catalizadores clave en el
proceso de digitalizacion de los servicios bancarios, llevando a las instituciones financieras

hondurefias hacia un futuro cada vez mas tecnologico.

Una de las areas donde los chatbots han marcado una diferencia significativa es en la
reduccion de los tiempos de espera. Anteriormente, los clientes solian enfrentar largas esperas
para obtener respuestas a sus consultas o solucionar problemas. La introduccion de chatbots ha
cambiado radicalmente este panorama, permitiendo respuestas instantaneas a preguntas
frecuentes y problemas comunes. Esta mejora en la velocidad de respuesta ha llevado a una

experiencia del cliente mucho mas fluida y eficiente.

Aunque es importante tener en cuenta que no todas las entidades bancarias han adoptado
completamente la inteligencia artificial, existe una clara tendencia en la industria hacia su
adopcion en el futuro. Los éxitos demostrados por aquellos bancos que han implementado
chatbots de manera efectiva estan sirviendo como modelos a seguir para otras instituciones

financieras. A medida que las ventajas de los chatbots se vuelven cada vez mas evidentes, es
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probable que mas bancos sigan este camino para mantenerse competitivos en un mercado que

evoluciona rapidamente.

En resumen, la implementacion de chatbots ha impulsado una revolucion silenciosa pero
poderosa en la forma en que los bancos hondurefios interactiian con sus clientes. Ha mejorado la
eficiencia, reducido los tiempos de espera y, lo mas importante, ha creado una experiencia del
cliente mas satisfactoria y orientada al futuro. Con la clara tendencia hacia la adopcion de la
inteligencia artificial, se espera que esta transformacion continue, llevando consigo un panorama

bancario mas eficiente, digital y centrado en el cliente en Honduras.
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VII. CONCLUSIONES

e A pesar de que el sector bancario indica que la implementacion de chatbots y/o asistentes
virtuales ha tenido un impacto significativo en la adopcion de estos sistemas por parte de
los clientes, es relevante destacar que, segun los datos recabados de los usuarios
encuestados, el 48% de ellos aun prefiere utilizar opciones tradicionales como llamadas
telefonicas antes que recurrir al bot. Ademads, es importante sefialar que la incorporacion
de inteligencia artificial en los sistemas bancarios todavia es limitada, aunque se
vislumbra una tendencia hacia su mayor adopcion en el futuro. Las principales razones
por las cuales se esta transformando el servicio al cliente y de acuerdo a la investigacion
realizada, destacan la comodidad que proporciona a los usuarios por no tener que
movilizarse hacia una agencia fisica y por el ahorro de tiempo que esto significa.
Ademas, se ha observado que la implementacion de chatbots y asistentes virtuales ha
liberado a los empleados bancarios de tareas rutinarias y repetitivas, lo que les permite
enfocarse en asesorar a los clientes en asuntos mas complejos y estratégicos. Esto no solo
aumenta la eficiencia operativa de las instituciones bancarias, sino que también mejora la
calidad de la asesoria que se ofrece a los clientes en cuestiones financieras mas

especializadas.

e Aunque no todos los entrevistados del sector bancario proporcionan cifras especificas en
cuanto a la tasa de resolucién en comparacion con la atencion humana, se puede concluir
que los chatbots y asistentes virtuales en el sector bancario hondurefio son efectivos en la
resolucion de consultas y problemas comunes. Su implementacion ha contribuido a la

eficiencia en la atencion al cliente y ha mejorado la experiencia general del cliente en la
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mayoria de los casos. Los entrevistados, si manifiestan que uno de los medidores mas
importantes dentro de la gestion interna del banco es el tiempo. Procurar se competitivos
en la atencion brindada y capacidad de resolucion es un diferenciador importante con
otros entedes financieros. Migrar hacia plataformas digitales que aporten en la reduccién

de este tiempo es invaluable.

En cuanto a los principales beneficios experimentados por los usuarios que utilizan
chatbots, el 52% destaca la eliminacion de tiempos de espera, la comodidad de evitar
desplazarse a una sede bancaria y la obtencidon de respuestas instantaneas. Estos sistemas
automatizados estan disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, lo que
significa que los clientes pueden obtener respuestas a sus preguntas o soluciones a sus
problemas en cualquier momento, sin depender de los horarios de atencion de las
sucursales fisicas. Esto ha llevado a una mayor satisfaccion del cliente, ya que se han
reducido los tiempos de espera y se ha mejorado la accesibilidad. Sin embargo, existen
algunos desafios que limitan a un gran porcentaje de usuarios, relacionados con la
interaccion que los bots brindan siendo consideradas poco intuitivas y muy generalizadas.
Por otro lado, el 48% que no utiliza estos servicios menciona que el principal desafio
radica en que, aunque los han utilizado, la herramienta no les ha resultado satisfactoria, y

algunos prefieren una atencion personalizada por agentes humanos.

A pesar de que no todas las entrevistas proporcionan cifras precisas, se puede concluir
que la implementacion de Chatbots y Asistentes Virtuales ha contribuido a la reduccion
de los tiempos de espera y ha mejorado la satisfaccion general del cliente en el sector

bancario hondurefo. Estas tecnologias han permitido una atencion mas rapida y
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conveniente, lo que ha tenido un impacto positivo en la percepcion de los clientes sobre
el servicio bancario. De acuerdo a las entrevistas realizadas, los bancos que han
implementado esta tecnologia en su método de atencion al cliente manifiestan que si es
notoria la tendencia en los clientes que prefieren comunicarse por medio de bots. Esto es
importante porque viene a descongestionar un poco los demas canales de comunicacion

de manera exitosa.

Un patron notable en la percepcion de los usuarios que utilizan servicios de chatbots, el
52% informa sentir una atencion personalizada, lo que refleja un nivel significativo de
satisfaccion en cuanto a la calidad de la interaccion con los chatbots. Esto sugiere que los
chatbots implementados por las instituciones financieras han logrado incrementos
excepcionales en la experiencia de atencion al cliente personalizada que los usuarios
valoran. Ademas el 22% afirma haber recibido recomendaciones de productos o servicios
financieros en el Gltimo mes, estindica que los chatbots no solo estan proporcionando
respuestas a consultas comunes, sino que también estan desempefiando un papel
importante en la promocion y recomendacion de productos y servicios. En efecto es
importante destacar que BAC Credomatic y Banco Atlantida se destacan en este aspecto,

con un 50% y un 23%, respectivamente, en cuanto a la realizacion de recomendaciones.

El anélisis del nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a variables clave como la
rapidez de las respuestas, la eficiencia de las respuestas y las soluciones proporcionadas
ha revelado un dato esencial: un notable 59% de los usuarios expresaron su completa
satisfaccion con las soluciones brindadas por los chatbots en el contexto bancario. Este

resultado es un testimonio sélido de la eficacia y relevancia de los chatbots en la atencion
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al cliente. Esta alta tasa de satisfaccion no solo indica la velocidad y precision de las
respuestas ofrecidas, sino también la confianza que los usuarios tienen en la capacidad de
estos sistemas para resolver problemas de manera efectiva y proporcionar orientacion
precisa en cuestiones bancarias. Esta percepcion positiva subraya no solo la mejora
tangible en la experiencia del cliente, sino también la creciente confianza de los usuarios
en la tecnologia de chatbots, sefialando una tendencia prometedora para su adopcion
continuada en el sector bancario hondurefio y reforzando la importancia de su papel en la

satisfaccion y fidelizacion del cliente en la industria financiera del pais.

Aunque no se proporcionan cifras especificas en todas las entrevistas, es innegable que la
introduccion de tecnologias como los chatbots y asistentes virtuales ha tenido un impacto
profundamente positivo en la retencion de clientes y su lealtad hacia las instituciones
financieras en el contexto bancario hondurefio. Estas innovaciones han remodelado
radicalmente la experiencia del cliente al ofrecer respuestas rapidas y soluciones
efectivas, generando una mejora palpable en la satisfaccion general. Este aumento en la
satisfaccion del cliente ha llevado a una mayor retencion, indicado por la tendencia
claramente positiva de los clientes a seguir utilizando los servicios de las instituciones
financieras que han implementado estas tecnologias. La fidelidad de los clientes hacia
estas instituciones ha sido reforzada, subrayando asi el impacto positivo y duradero de
estas tecnologias en la industria bancaria hondurefia, consolidando su posicién como
herramientas esenciales para fortalecer la relacion entre las instituciones financieras y sus
clientes, incluso en ausencia de datos numéricos especificos en todas las instancias

analizadas.
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VIII. RECOMENDACIONES

Dado que un porcentaje significativo de usuarios atin prefiere opciones tradicionales, se
recomienda a las instituciones bancarias que continuen implementando estrategias para
promover la adopcion de chatbots y asistentes virtuales. Esto podria incluir campanas de

concientizacion sobre los beneficios y la conveniencia de estos sistemas.

Es esencial que las entidades bancarias sigan invirtiendo en la mejora de la efectividad de
los chatbots en la resolucidén de consultas. Esto podria lograrse a través de la
incorporacion de tecnologias de procesamiento de lenguaje natural avanzadas y el

aprendizaje automatico para comprender mejor las necesidades de los clientes.

Para abordar las preocupaciones de los usuarios que no encuentran satisfactorios los
chatbots, se sugiere que las instituciones bancarias se enfoquen en la personalizacion y la
mejora continua de la calidad de las respuestas proporcionadas por los chatbots. Ademas,
deben ofrecer opciones claras para el contacto con agentes humanos cuando sea

necesario.

Las instituciones bancarias deben mantener y expandir la implementacion de chatbots
para continuar reduciendo los tiempos de espera y mejorando la satisfaccion del cliente.
Esto podria involucrar la expansion de servicios de chatbots a través de multiples canales,

como aplicaciones moviles y sitios web.
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Aquellas instituciones bancarias que aun no ofrecen recomendaciones de productos y
servicios a través de chatbots podrian considerar incorporar esta funcion. También, deben
continuar trabajando en la personalizacion de las interacciones de chatbot para brindar

una experiencia mas individualizada.

Para mantener y mejorar la satisfaccion del cliente, se recomienda a las instituciones
bancarias que sigan monitoreando y mejorando la velocidad de las respuestas, la
eficiencia de las respuestas y la calidad de las soluciones brindadas por los chatbots. La

retroalimentacion de los usuarios debe ser una parte fundamental de este proceso.

Para aumentar la retencion de clientes y la lealtad hacia la institucion financiera, las
entidades bancarias deben continuar utilizando chatbots y asistentes virtuales como una
herramienta efectiva para ofrecer respuestas rapidas y soluciones efectivas. Esto podria

traducirse en programas de fidelizacion especificos basados en el uso de chatbots.
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XI. ANEXOS

Encuesta

iSaludos! Somos estudiantes de la carrera de Mercadotecnia en el Centro Universitario
Tecnoldgico CEUTEC. Actualmente, estamos llevando a cabo una investigacion con el propésito
de conocer tu opinion sobre la calidad del servicio al cliente a través de los chatbots
proporcionados por las entidades bancarias.

Te pedimos amablemente que nos brindes tu colaboracion respondiendo las siguientes preguntas

con la mayor sinceridad posible. Queremos asegurarte que todas tus respuestas seran tratadas de
manera confidencial y anénima. Tu participacion es de gran valor para nuestro estudio.

Demograficos:

1. Actualmente ;Reside en Tegucigalpa? FILTRO
Si. Continuar
No. Terminar.

2. Cuando de gestiones bancarias se trata, para resolver o preguntar algo usted ;Qué Prefiere?:
a) Visito la agencia de banco fisica mas cercana.
b) Escribo por redes sociales del banco.
¢) Realizo una llamada telefonica al banco.
d) Escribo por WhatsApp al banco.
e) Otro

3. Actualmente jutiliza los servicios de asistencia virtual y o chatbots de la Banca en Linea en
cualquier banco de su preferencia?
e Si. Continuar
e No. Pasar a otra seccion. “B” pregunta #1

4. Género
e Femenino
e Masculino

5. Edad:
19 — 24 afios CONTINUAR
25 — 29 afios CONTINUAR
30 - 34 afios CONTINUAR
35 - 39 afios CONTINUAR
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40 — 44 anos CONTINUAR

45 — 49 afios CONTINUAR

50 — 54 afios CONTINUAR

6. (Cudl es su ingreso familiar mensual? (Elija un rango)

L 10,000.00 - 16,999
L 17,000.00 - 26,999
L 27,000.00 - 44,000
Mais de L 44,000

7. ¢Cuél es la entidad bancaria que utiliza con mayor frecuencia? (Entidad bancaria principal)

BAC

FICHOSA

BANCO PROMERICA
BANCO ATLANTIDA
LAFISE

BAN PAIS

Otro  Continuar

8. Cuando de consultas bancarias se trata ;Por qué ha preferido una atencion por medio de
Asistentes Virtuales y o Chatbots en lugar de un servicio tradicional? (puede elegir todas las
opciones con las que se identifique) Continuar

o

0O 0O O 0O O O O

Porque no tengo tiempo para visitar agencias fisicas.

Porque tengo dificultades para movilizarme a una agencia fisica.
Porque me disgusta mucho hacer filas y esperar para que me atiendan.
Porque me da una solucion inmediata.

Porque me queda registrado el chat.

Porque me parece que tengo mas privacidad y seguridad.

Porque ya me adapté a hacer todas mis gestiones en linea.

Otros

9. (Qué tan satisfecho esta con la rapidez de las respuestas proporcionadas por los Chatbots o
asistentes virtuales en comparacion con el servicio tradicional que ha recibido de manera fisica
en una agencia bancaria? Continuar

(Pasar a pregunta | Muy insatisfecho
10)
(Pasar a pregunta | Poco Satisfecho
10)
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(Pasar a pregunta | Neutral

11)

(Pasar a pregunta | Satisfecho

11)

(Pasar a pregunta | Muy Satisfecho
11)

10. ;Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la rapidez de las respuestas?

11. ;Qué tan satisfecho esta con la eficiencia de las respuestas proporcionadas por los Chatbots
o asistentes virtuales en comparacion con el servicio tradicional que ha recibido de manera
fisica en una agencia bancaria? Continuar

(Pasar a pregunta | Muy insatisfecho
12)

(Pasar a pregunta | Poco Satisfecho
12)

(Pasar a pregunta | Neutral

13)

(Pasar a pregunta | Satisfecho

13)

(Pasar a pregunta | Muy Satisfecho
13)

12. ;Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la eficiencia de las respuestas?

13. ;Qué tan satisfecho esta con las soluciones proporcionadas por los Chatbots o asistentes
virtuales en comparacion con el servicio tradicional que ha recibido de manera fisica en una

agencia bancaria? Continuar

(Pasar a pregunta | Muy insatisfecho
14)

(Pasar a pregunta | Poco Satisfecho
14)

(Pasar a pregunta | Neutral

15)
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(Pasar a pregunta | Satisfecho

15)

(Pasar a pregunta | Muy Satisfecho
15)

14. ;Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con las soluciones proporcionadas por los
Chatbots o asistentes virtuales?

15. ;Qué tan personalizada considera que es la atencion al cliente al interactuar con los chatbots
y o Asistentes Virtuales? Continuar

e Nada personalizada

e Poco personalizada

e Me siento indistinto

e Muy personalizada

e Totalmente personalizada

16. Con relacioén a la inclusion de Asistentes Virtuales y o Chatbots para atender sus consultas o
necesidades de Servicio al Cliente, ;considera que esto influiria en su fidelidad hacia el
banco y su decision de permanecer con la instituciéon?

e Si, totalmente.
e No, puedo cambiar a otro banco cuando lo requiera.

17. ;En el ultimo mes, has recibido recomendaciones de productos o servicios financieros por parte
de los chatbots y asistentes virtuales que se ajusten a tus objetivos y necesidades?
e Si, una vez al mes.
e Si, dos veces al mes.
e Si, todos los dias.
e No, no he recibido. (salta a pregunta 18)
e Otro

18. ¢(De qué banco has recibido recomendaciones de productos o servicios financieros a través de
chatbots o asistentes virtuales que se adapten a tus objetivos y necesidades en el ultimo mes?
e BAC
e FICHOSA
e BANCO PROMERICA
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e BANCO ATLANTIDA

e LAFISE
e BAN PAIS
e Otro Continuar

19. (En el ultimo mes, con qué frecuencia utiliza el servicio de Asistentes Virtuales y o Chatbots
para resolver sus dudas o consultas Bancarias?
e Todas las semanas
e 3-4 veces al mes
e 2 veces al mes
e 1 vezal mes
e No he utilizado el servicio de Asistentes Virtuales o Chatbots en el ultimo mes
e Otro

20. ;Seguirias utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un banco para realizar sus consultas
bancarias?
o Si (pasar pregunta 20 para respuesta breve)
e No (pasar pregunta 21 para respuesta breve)
e Depende de la gestion que necesite.

21. ;Por qué si seguiria utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un banco para realizar sus
consultas bancarias? TERMINAR

22. ;Por qué no seguiria utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un banco para realizar sus
consultas bancarias? TERMINAR

Seccion “B” No utilizan Chatbots.

23. Edad:
Menos de 25 TERMINAR
anos
19 — 24 afios CONTINUAR
25 — 29 afios CONTINUAR
30 - 34 afios CONTINUAR
35 - 39 afios CONTINUAR

152



40 — 44 anos CONTINUAR

45 — 49 afos CONTINUAR
50 — 54 afios CONTINUAR
24. Género
e Femenino
e Masculino

25. (Cual es su ingreso familiar mensual? (Elija un rango)

L 10,000.00 - 16,999
L 17,000.00 - 26,999
L 27,000.00 - 44,000
Mas de L 44,000

26. ;Cuadl es la entidad bancaria que utiliza con mayor frecuencia? (Entidad bancaria principal)

BAC

FICHOSA

BANCO PROMERICA
BANCO ATLANTIDA
LAFISE

BAN PAIS

Otro  Continuar

27. (Por qué no utiliza los servicios de asistencia virtual y o chatbots de su banco de preferencia?

a)
b)
c)
d)
e)

Desconozco como usarlos y/o acceder a ellos.

No sabia que tenian servicios en linea.

Prefiero que me atiendan personalmente.

Ya lo he intentado pero no me han resuelto satisfactoriamente.
Otros:

28. (Qué tipo de gestiones usualmente realiza en una agencia bancaria?

a)
b)
©)
d)
e)

Retiros de dinero.
Deposito de dinero.

Pago de préstamo.

Pago de servicios publicos.
Servicio al cliente.
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29. (Qué mejoras podria introducir el banco en sus chatbots para despertar su interés en
interactuar con ellos? TERMINAR

Entrevista a profundidad

Persona que maneja medicion de chatbots en el area bancaria

Perfil del entrevistado

Nombre:

Nombre de la empresa:

Cargo que desempeiia:

Seccion

Pregunta

Preguntas generales

a. (Como describiria el servicio al cliente
que ofrecen? ;Podria describir las
estrategias y enfoques clave que su banco
(nombre del banco) emplea para brindar
un servicio excepcional al cliente en un
entorno bancario? ;Cual es la filosofia
central que guia estas estrategias?

b. Alo largo de los afios, ;qué tendencias
significativas ha notado en la forma en
que los clientes interactiian y esperan ser
atendidos en el sector bancario? ;De qué
manera su banco ha evolucionado para

mantenerse alineado con estas tendencias?
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c. La eficiencia es un objetivo clave en la
atencion al cliente. ;Cuales son las
iniciativas y estrategias que su banco ha
implementado para reducir los tiempos de
espera, acelerar la resolucion de
problemas y hacer que la experiencia
general sea mas eficiente para los

clientes?

Rol y Estrategia de Marketing

En el sector bancario de Honduras, ;coémo ha
evolucionado su enfoque estratégico con la
introduccion de chatbots en la atencion al cliente?
(Qué papel desempeiian los chatbots en su

estrategia global de marketing?

Adopcién de Chatbots en Honduras

a. En el contexto bancario de Honduras,
(como ha sido la adopcion de chatbots
por parte de los clientes? ;Qué porcentaje
de las interacciones con los clientes se
gestionan actualmente a través de
chatbots en comparacion con canales
tradicionales? ;Como ha sido esa

experiencia?

b. ¢Cuales son las principales razones por

las que los clientes hondurefios interactuar
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con chatbots en lugar de otros canales de
atencion al cliente? ;Siguen prefiriendo el
servicio tradicional por medio de un
agente de banca o se inclinan més a una
comunicacion mediante los chatbots?
(Nos podrian compartir el porcentaje de
aceptacion y la diferenciacion entre

ambas?

Impacto en la Experiencia del Cliente

(Puede compartir ejemplos concretos de
situaciones en las que los chatbots hayan
mejorado la experiencia del cliente en los
bancos de Honduras? ;Como se refleja
esta mejora en términos de satisfaccion y
retencion de los clientes? ;Lo miden?
(Como lo miden?

(Ha observado que los chatbots han
influido en la fidelizacién de los clientes o
en la adquisicion de nuevos clientes en el
mercado bancario hondurefio? ;Como ha

sido esa influencia?

Personalizacion y Cultural Local

Considerando la diversidad cultural en
Honduras, ;como se asegura de que los

chatbots brinden respuestas y soluciones
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personalizadas que se alineen con las
preferencias y valores locales?

b. ;Qué consideraciones especificas se
tienen en cuenta para adaptar el
comportamiento y el lenguaje de los

chatbots a la cultura hondurefia?

Integracion con el Personal Humano

En el entorno bancario hondurefio, ;en qué etapas

del proceso de atencion al cliente se integran los

chatbots y los agentes humanos? ;Cual es la clave

para lograr una transicion sin problemas entre

estos dos tipos de interaccion?

Confianza y Privacidad en Honduras

a.

Dado el entorno regulatorio y las
inquietudes locales sobre la privacidad,
{,como se abordan las preocupaciones de
seguridad y proteccion de datos en las
interacciones con chatbots en el sector
bancario de Honduras?

(Qué medidas se toman para asegurar
que los clientes confien en la informacion
compartida con los chatbots y se sientan

seguros al hacerlo?

Lecciones Aprendidas y Estrategias Exitosas

Basado en su experiencia en el sector bancario de

Honduras, ;puede compartir estrategias

especificas que hayan demostrado ser exitosas
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para promover la adopcion de chatbots y mejorar
la experiencia del cliente? ;Hay alguna estrategia
de marketing innovadora relacionada con los
chatbots que haya tenido un impacto positivo en

el sector bancario hondurefio?

Vision Futura en Honduras

Mirando hacia el futuro, ;cémo cree que la
relacion entre los chatbots y los clientes
evolucionara en el sector bancario de Honduras en
los proximos afios? ;Hay tendencias emergentes
que vea como especialmente relevantes para el

mercado local?
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