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RESUMEN:  

Est vstgco t cm bjtv prcpl lzr l vluco dl srvc l

clt  l sctr bcr  trves d l dpco d chtbts y sstts vrtuls cm

hrrmts dstds  mjrr y utmtzr ls srvcs frcds pr ls sttucs

fcrs. Pr brdr st custo, s h mplmtd u fqu d vstgco mxt

qu cmb metds culttvs y cutttvs, dptd u fqu  xprmtl c u

dsn trsvrsl smpl. Ls prcpls hrrmts d vstgco mplds  st

stud cluy custs drgds  usurs d sttucs bcrs y trvsts 

prfuddd rlzds  prfsls crgds d l mdco y gsto d chtbts 



 
 

tdds bcrs c sd  Tgucglp. Ls rsultds d st vstgco s h sd

lzds  prfuddd c l prpost d vlur l fctvdd y l mplmtco d

dchs sstms. dmas, s h rcbd l po d ls usurs sbr l fcc d sts

sstms  l mjr d l xprc dl csumdr  l ctxt bcr. 
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ABSTRACT  

Th m bjctv f ths rsrch s t lyz th vlut f custmr srvc  th

bkg sctr thrugh th dpt f chtbts d vrtul ssstts s tls md t

mprvg d utmtg th srvcs ffrd by fcl sttuts. T ddrss ths ssu, 

mxd rsrch pprch hs b mplmtd, cmbg qulttv d qutttv mthds,

dptg  -xprmtl pprch wth  smpl crss-sctl dsg. Th prmry

rsrch tls usd  ths study clud survys cductd wth usrs f bkg sttuts d

-dpth trvws cductd wth prfssls rspsbl fr th msurmt d

mgmt f chtbts  bkg tts bsd  Tgucglp. Th rsults f ths rsrch



 
 

hv b thrughly lyzd wth th purps f ssssg th ffctvss d

mplmtt f ths systms. Furthrmr, usr ps rgrdg th ffccy f ths

systms  hcg th csumr xprc  th bkg ctxt hv b gthrd. 
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Glosario  

 

Banking AI Chatbots: (chatbots de inteligencia artificial para la banca) son programas de 

computadora diseñados para entender consultas en lenguaje natural de los clientes y responder 

con soluciones útiles. Estos bots utilizan tecnología de inteligencia artificial conversacional, lo 

que les permite comunicarse con el cliente como si fueran reales 

 

Chatbots: un tipo de programa de inteligencia artificial diseñado para interactuar con seres 

humanos a través de mensajes de texto o voz, simulando una conversación natural. Estos 

sistemas pueden utilizar técnicas de procesamiento de lenguaje natural (NLP) para comprender y 

responder preguntas, brindar información, realizar tareas específicas o ayudar en diversas 

interacciones en línea. 

 

Cientista: en algunos países de América, especialmente en Chile, se usa a veces esta voz en las 

construcciones cientista social y cientista político, para designar, respectivamente, al estudioso 

de la sociología y al estudioso de la política. Se trata de calcos de las expresiones inglesas social 

scientist y political scientist. Hay que advertir que el equivalente español del inglés scientist es 

científico, no cientista, y que para los sentidos señalados existen las voces españolas sociólogo y 

politólogo, 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 automático) es un tipo de algoritmo más sofisticado de machine 

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

 

Fintech: son empresas que emplean la tecnología más actual para proporcionar a sus clientes 

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

 

Inteligencia artificial: programa de computación diseñado para realizar determinadas 

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

 

Inteligencia disruptiva: l cpcdd d grr ds y slucs vdrs qu dsfi ls

rms stblcds y cmb l frm  qu s hc ls css. 

 

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

acciones sin necesitar ser programados para eso.
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I. INTRODUCCIÓN  
 

La pandemia aceleró drásticamente los procesos tecnológicos en diversas industrias, lo que 

ha llevado a una necesaria actualización del entorno para satisfacer las exigencias cambiantes de 

los clientes, especialmente en el área de servicio al cliente. La industria financiera no ha sido 

ajena a esta transformación, experimentando un impacto significativo en su enfoque hacia la 

atención al cliente. 

En este contexto, el marketing en el sector bancario ha sido testigo de una incorporación 

disruptiva de la inteligencia artificial. Los chatbots y asistentes virtuales, respaldados por esta 

tecnología de vanguardia, han asumido un papel fundamental al facilitar la interacción con los 

clientes y ofrecer soluciones efectivas en el ámbito financiero. Esta adopción de chatbots y 

asistentes virtuales en la industria bancaria ha permitido brindar un servicio más ágil, 

personalizado y accesible para los consumidores. 

 

El propósito primordial de esta tesis es llevar a cabo un análisis minucioso y exhaustivo de la 

eficacia, el proceso de implementación y las estrategias más idóneas de estas innovadoras 

soluciones tecnológicas en el servicio al cliente. La investigación se enfocará en cómo la 

inteligencia artificial, representada por los chatbots y asistentes virtuales, ha transformado la 

experiencia del cliente en el sector bancario y cómo estas tecnologías pueden mejorar aún más la 

satisfacción del consumidor. 
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El tema de investigación "Transformación del servicio al cliente en el sector bancario 

mediante Chatbots y Asistentes Virtuales basados en Inteligencia Artificial: Efectividad, 

implementación y mejores prácticas para mejorar la experiencia de los consumidores", este 

estudio busca comprender el impacto real de estas soluciones tecnológicas en el entorno bancario 

y proporcionar recomendaciones prácticas y estratégicas para maximizar su potencial en 

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

 

El II cpitul s ddcra l mrc torc,  l cul s dtllra mucsmt ls

vrbls dl stud y s xplrra ls subtms scds  cd u d lls. 

 

E l III cpitul, s dsrrllra l mtdlgi d l vstgco, dd s dscrbra c

prcso l fqu, l metd y l dsn d l vstgco. dmas, s xpdra ls

teccs  strumts d vstgco mplds, s dtfcra ls futs d frmco

rlvts y s llvra  cb l prclzco d cd vrbl. 

 

El IV cpitul prstra ls rsultds y alss btds  trves d ls strumts

utlzds pr l rclcco d dts, frcd u vso prfud y bjtv d ls

hllzgs. 

 

E l V cpitul, s rsumra ls ccluss y s frcra rcmdcs bsds  u

alss dtlld d ls rsultds btds  trves d ls strumts d vstgco. 
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Flmt,  l VI cpitul s prstra u prpust jut c su rspctv strtg y

prsupust, c l bjtv d prpr plccs practcs dl tm d stud  ctxts

rlvts. 
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II. PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA  

2.1 Antecedentes  
 

Los orígenes de los Chatbots (asistentes virtuales), se remontan a los años 60, 

específicamente en el 66 donde, el cientista de la computación y pesquisidor del MIT (Instituto 

de Tecnología de Massachusetts) Joseph Weizenbaum desarrolló el primer chatbot a simular la 

interacción humana: el software Eliza. El principio del chatbot era simple: emular una 

psicoterapeuta que interactuaba y hacía preguntas de acuerdo con los términos inseridos por los 

usuarios durante la cvrsco (…). 

 

Posteriormente fueron introduciendo nuevas tecnologías para reformular y mejorar las 

funciones de dicho soporte. Hoy en día, los chatbots son ampliamente utilizados en la atención al 

cliente, ayudando a resolver problemas de los usuarios de manera automatizada y reduciendo la 

necesidad de involucramiento de humanos. El uso de tecnologías como deep learning y machine 

learning fue fundamental para que esos robots llegasen a otro nivel, siendo capaces de interpretar 

la intención y hasta el mismo sentimiento de los usuarios para fornecer soluciones acertadas para 

las más diversas necesidades. (Salesforce, 2023) 

 

Por su parte, la inteligencia artificial, tuvo sus inicios en los años 40 con la publicación 

del artículo «A Logical Calculus of Ideas Immanent in Nervous Activity» de Warren 

McCullough y Walter Pitts. En ese trabajo, los científicos presentaron el primer modelo 

mtmatc pr l crco d u rd url (…). 
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En 1950 el matemático Alan Tuning planteo la integrante pregunta ¿Pueden pensar las 

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

 

El artículo de Alan Turing «Computing Machinery and Intelligence» y el 

consiguiente «Test de Turing» sentaron las bases de la inteligencia artificial, su visión 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 máquinas.  

(DataScientest,2022) 

 

En la actualidad, los chatbots con inteligencia artificial son utilizados en diversos campos 

como el e-commerce, psicología, bancos, entre otros. Este asistente virtual es mayormente 

utilizado por los bancos ya que les ayuda a agilizar los procesos y así obtener la satisfacción del 

cliente de manera rápida.  

 

En la tendencia actual, con la automatización, el mundo bancario se está orientando hacia 

el autoservicio para satisfacer las necesidades y demandas de los clientes digitales expertos. Por 

lo tanto, la inclusión de chatbots en la industria financiera es un fenómeno 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 móvil, la banca en línea y la banca con 

chatbots. Con la ayuda de un chatbot para banca, los clientes pueden realizar transacciones 
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financieras sin mucho problema a través de texto o voz. Además, debido a los chatbots, la 

satisfacción del cliente ha mejorado significativamente.  

 

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

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

 

También se ha observado que las personas se sienten más cómodas con los chatbots, ya 

que son más sólidos y eficientes al responder preguntas que los agentes humanos. 

 

Desde que comenzó la pandemia, la industria financiera ha presenciado cómo las 

personas están dispuestas a migrar hacia transacciones digitales en instituciones financieras de 

todos los tamaños. Además, los clientes ahora están más dispuestos a participar en actividades 

digitales. Para cumplir con las expectativas de los clientes, las industrias financieras están 

adoptando enfoques más orientados hacia la adopción de nuevas tecnologías para atender a más 

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

 

La pandemia de COVID-19 frenó muchos avances en los últimos tres años, pero en el 

ámbito de la inclusión financiera actuó como un catalizador que impulsó un gran aumento de los 

pagos digitales en medio de la expansión mundial de los servicios financieros formales (…) 

 

Según la base de datos Global Findex 2021 (i), este crecimiento creó nuevas 

oportunidades económicas, reduciendo la brecha de género en la titularidad de cuentas y 

generando resiliencia de los hogares para gestionar mejor las crisis financieras (...)
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El mayor crecimiento se ha producido en el uso de los pagos digitales, que aumentó 

durante las restricciones a la movilidad implementadas debido a la COVID-19 y cuando se 

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

 

En Honduras, las cifras publicadas por la Comisión Nacional de Bancos y Seguros 

(CNBS) indican que el número de hondureños que tienen una cuenta de depósito en el sistema 

bancario nacional llegó a 6.2 millones al cierre de 2021. La cuenta de ahorros es el producto 

financiero más 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 Definición del problema
 

2.2.1 Enunciado del problema  
 

Tclgis Dsruptvs,  b, ´Ivco Dsruptv´. Est term fu trducd pr

prmr vz  1995  u rticul scrt pr ClytM. Chrsts y publcd  Hrvrd

Busss Rvw. L tri pltd h sd u clr dmstrco d l pdrs qu s l

crcmt mpulsd pr l vco. 

 

Cmúmt s trbuy l term y s utlzd gercmt pr culqur tp d d

 vco dtr d u rgzco. Pr tr ld, st  sgfc qu st sra dsruptv

sl pr str clfcd cm vdr. Sgú Chrsts, l prcpl crctristc s qu

sra psbl sbrl úcmt c l ps dl tmp. tr crctristc pr tr s qu, 
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s drg l mrcd msv pr su trducco s  u sgmt b dfd y spcfc

hst llgr  ls grds mss. 

 

Sgú Chrsts, l prcpl prblmatc qu frt ls vcs tclogcs s

prcsmt ls clts y  usurs  qus v drgd, l tmr  l crc d dpco

pr prt d lls  l prcs d trducco. S mbrg, l prdj c st hch s qu

t prt ss tclgis s cpcs d cubrr y stsfcr ls msms csdds dl clt

s cud s cvrt  Tclgis Dsruptvs  Prturbdrs pr l prsl tr y

qu, ú sta cstumbrds  utlzr l vj tclgi. 

 

Chrsts dj vr qu l prgrs tclogc  mud crc d l dpco d ls

clts. Pr t prt cm ss tclgis cubr l csdd dl clt s vulv

"prturbdrs y dstructvs" pr ls mprss stblcds, prqu tdvi sta

cstumbrds  utlzr l vj tclgi. L ruc l cmb, l tmr  l dsccd y

l crtdumbr d u plz d trbj s fctrs qu pud llgr  sr prblmatcs y

muy prturbdrs  l cultur rgzcl d culqur mprs. 

 

L tclgi s l frstructur qu fclt ls mdls d gc. lgus tclgis

pud prcr pc rtbls pr ls mprss dbd  l ctrbuco sccd 

ctgrzd d ls bfcs, y qu sol s pud utmtzr lgus ctvdds putuls

y  l fuco rqurd  su ttldd cm l pdri dsrrllr u prs  su pust d

trbj. 
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ns tras,  l pl dsrrll y crcmt d ls dscubrmts ctifcs, l rud y

l lctrcdd fur Tclgis Dsruptvs. E l ctuldd, l myr vco s dud s

l Itlgc rtfcl y l Blckch. L pdm h grd uvs dsfis  mpulsd

prtudds d gc. U uv scr qu h clrd l crcmt d u pc

ccd csstm grcs  ls tclgis dsruptvs. 

 

Pr qu ls mprss d culqur rubr s mtg  l vgurd cmpttv, s

csr qu pud clur l vco dtr d sus prcss d cldd. Es mprtt

utlzr ls rcurss xstts y ls uvs tclgis y plcrls d tl mr qu mjr y

py ls vlrs d l mprs l msm tmp. 

 

El rubr bqur h sd rfrt  l cptco d sts mdls d gcs

spcifcmt l us d chtbts  sus sts wb fcls y rds scls; D l m c

ars d mrktg y cmuccs h fcltd l dpco pr ls csumdrs. Ls

dtts  h sd slmt l cmpttvdd d l mprs s, l csdd d: 1)

Mjrr l srvc l clt y 2) Mjrr l trcco c ls usurs. Y qu, s h

rlzd vcs mprtts  tclgi, pr, ú prsst dsfis pr frcr rspusts

rapds y fctvs  ls csults d ls clts. Cmúmt c st tp d tclgis,

psd l fs prturbdr l csumdr tr  u fs d scco pstv c much

tussm y xpcttvs; Hst llgr  l fs d dsluso dbd  qu l f y l cb  s

psbl stsfcr tds ls csdds qu xg u clt d bc. 
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E Hdurs, durt l 2018 s rgstro qu tr l 18% y 20% d l pblco qu t

ccs  trt, tmbe rlz cmprs, pgs d fcturs d bs y srvcs pr md d

pltfrms d bc dgtl. E úmrs turls, d ls 3.6 mlls d hdurns usurs

d trt prxmdmt 600,000 s usurs d bc  li, sgú l BcMudl

st rprst l 31% d hdurns. 

 

Sgú ls cfrs publcds pr l Cmso Ncl d Bcs y Sgurs (CNBS) dc

qu l ctdd d hdurns qu ps u cut bcr  l Sstm Bcr Ncl

llgo  6.2 mlls l crr dl 2021 c prycco  umt pr ju dl 2022. 

 

E l prst ctxt, surg u trrgt crc d com l mplmtco d

chtbts y sstts vrtuls bsds  tlgc rtfcl pud ctrbur  trsfrmr y

mjrr l srvc drgd hc u gr prctj d hdurns, qus s usurs d

srvcs bcrs. Pr csgut, l tss s prp llvr  cb u alss xhustv d

l fctvdd, l crrct mplmtco y ls mjrs practcs scds c sts slucs

tclogcs. El bjtv prmrdl s ptmzr l xprc dl clt y lczr u myr

stsfcco y fdldd pr prt d ls csumdrs dtr dl sctr bcr. 

 

2.2.2 Formulación del problema   
 

Se desconoce la percepción 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 atención recibida por medio de ellos en cuanto a sus necesidades,
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consultas entre otros factores importantes para su satisfacción total. Además, de la percepción 

como valor agregado en la gestión de atención al cliente que esta tecnología les puede ofrecer.   

 

Los chatbots ofrecen a la empresa la optimización de sus procesos a través del ahorro de 

tiempo y reducción de algunos costos y la competitividad empresarial que representan los 

avances tecnológicos. 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 implementación. En este estudio se pretende explorar los beneficios hacia afuera 

que percibe el usuario trayendo así, beneficios en amas vías al principal participante y calificador 

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

 

2.3  Preguntas de investigación  

1. ¿Cual s l fctvdd d ls Chtbts ysstts Vrtuls  l rsluco d

csults y prblms cmus d ls clts  l sctr bcr?  

 

2. ¿Cuals s ls prcpls bfcs y dsfis qu xprmt ls clts l

trctur c Chtbts ysstts Vrtuls  cmprco c l srvc trdcl

frcd pr ls bcs?  

 

3. ¿Com fluy l mplmtco d Chtbts ysstts Vrtuls bsds 

Itlgc rtfcl  l sctr bcr l trsfrmco dl srvc l clt y

mjr d l xprc d ls csumdrs?  
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4. ¿Que mpct t l mplmtco d Chtbts ysstts Vrtuls  l rducco

d ls tmps d spr y l mjr d l tco l clt  l sctr bcr?  

 

5. ¿Com fluy ls Chtbts ysstts Vrtuls  l prslzco d l

xprc dl clt y  l frt d prducts y srvcs dptds  sus csdds

fcrs?  

 

6. ¿Cual s l vl d stsfcco d ls clts c l xprc d trctur c

Chtbts ysstts Vrtuls  l ctxt bcr?  

 

7. ¿Com fluy l mplmtco d Chtbts ysstts Vrtuls  l sctr

bcr  l rtco d clts y l lltd  l sttuco fcr?  

 

2.4 Variables de Investigación  
 

Variable Independiente  

Chatbots: es como se conocen a los robots de chat, un programa de ordenador que 

simula la conversación humana, o chat, a través de la inteligencia artificial. Pueden utilizarse en 

diversos entornos, desde salas de chat de atención al cliente en línea hasta plataformas de redes 

sociales como Facebook y Twitter. (Urrutia, 2020) 

 

Variables dependientes  

Sector bancario: Es l cjut d sttucs (bcs) ddcds  l trmdco

fcr. Su ctvdd csst  cptr l hrr dl públc y, c s cptl, slvtr l
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trgmt d credts y rlzr vrss. Ls tdds qu frm prt dl sstm

bcr tr l dr d ls prss  mprss qu h grd u xcdt,

rdrgd dch supravt  ls gts comcs dfctrs. (Westreicher & López, 2020) 

 

 Servicio tradicional: S rfr  u fqu cvcl  l prstco d srvcs

bcrs y fcrs, qu mplc l prco d sucursls fiscs dd ls clts pud

rlzr trsccs, btr ssrmt prslzd y ccdr  u vrdd d

prducts y srvcs fcrs. Est mdl h sd l stadr durt muchs ns ts d

l prlfrco d srvcs bcrs  li y dgtls. (Houston et al., 2009) 

 

 Atención al cliente: L tco l clt csst  dr sprt l csumdr,

rslvr sus prblms y,  cscuc, vlr pr su stsfcco. Pr frcr u bu

srvc l clt, s fudmtl qu tu qup ste b prprd pr grtzr u

cmucco clr, hum, mpatc y prctv c ls clts. (Rjs, 2021) 

 

 Experiencia del cliente: Es l mprso qu ls clts t d tu mrc  l lrg d

tds ls puts dl ccl dl cmprdr. L xprc dtrm l mg d tu mrc y trs

fctrs d mpct qu s rlc, tr trs css, c ls grss. (Hmmd, 2023) 

 

 Satisfacción del cliente:  Es l mdco d l rspust qu ls csumdrs t c

rspct  u srvc  prduct d u mrc  spcifc. Ls clfccs s rfrts

pr mjrr l srvc qu s ls frc y tmbe pr ccr  dtll l qu cst.

(Hammond, 2023)
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 Lealtad del cliente: Csst  l rlco mcl ctu qu xst tr u

csumdr y u mrc, y s mfst  l dspsco d u clt  cmprmtrs c

ll y  cmprrl rptdmt. Pr tt, l lltd dl clt s u mdd d l

prbbldd d qu u clt rlc cmprs rptds c u mprs  mrc, prfrd 

st pr tr ls cmptdrs. (Mugur, 2017)   
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2.5 Justificación  
 

Teórico  

L prst vstgco s fc  lzr  fd l fctvdd, mplmtco y

mjrs practcs d chtbts y  sstts vrtuls  sttucs bcrs d Hdurs. El

bjtv s mjrr l stsfcco dl clt y fmtr su lltd hc l tdd fcr

lgd. l cmprdr com sts tclgis fct l xprc dl clt, s busc

frtlcr ls rlcs c ls usurs y grr u vtj cmpttv  l mrcd

bcr ctul. 

 

Práctica  

El documento se realiza con el fin de comprender l xprc dl clt  l sctr

bcr y mjrr su stsfcco y fdldd hc ls sttucs fcrs. S fudmt

 l rvso torc prvmt xpust, y busc rducr ls tmps d spr pr rslvr

prblms, grd si u myr lltd pr prt d ls clts. El ccmt dtlld

d l fctvdd y l crrct mplmtco d chtbts y sstts vrtuls prmtra

ptmzr l tco l clt, brdd rspusts mas rapds y fcts, l qu  su vz s

trduc  u xprc mas pstv pr ls usurs y frtlc l rlco tr l clt y

l sttuco bcr d su lcco. 

 

Metodológica  

L vstgco s ctr  clts d sttucs bcrs  Tgucglp,

Hdurs, si cm  mplds crgds d l prt tclogc d ls chtbts. S

utlzra dvrss metds d vstgco pr ccr ls ps sbr l fctvdd,
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mplmtco y mjrs practcs d chtbts y sstts vrtuls  sttucs bcrs

d Hdurs. L cmbco d fqus mtdlogcs prmtra btr u cmprso

cmplt d ls dsfis y prtudds  l us d sts tclgis  l sctr bcr. Ls

rsultds sra fudmtls pr mjrr l stsfcco dl clt y frtlcr l

cmpttvdd  l mrcd fcr ctul. 

 

Social  

L vstgco s sclmt rlvt l xplrr ls ps d ls usurs sbr

l mplmtco d chtbts y  sstts vrtuls  l srvc l clt. Est uv

tclgi rmplz l tco prslzd pr ctct hum, l qu pud fctr l

xprc dl clt. Ccr sts prcpcs prmtra mjrr l fcc dl srvc,

rducr tmps d spr y fmtr l lltd hc ls sttucs fcrs. si, s brd

u spct sgfctv d l trsfrmco dgtl  l sctr bcr d Hdurs. 

 

2.5.1 Delimitación  
 

La siguiente investigación se realizará entre los meses de julio – septiembre del año 2023. En 

Tegucigalpa M.D.C.  
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III. OBJETIVOS 
 

3.1 Objetivo General  
 

Investigar cómo influye la implementación de Chatbots y Asistentes Virtuales basados en 

Inteligencia Artificial en el sector bancario la transformación del servicio al cliente y mejora de 

la experiencia de los consumidores.  

 

3.2 Objetivos Específicos  
 
 
1. Ccr cual s l fctvdd d ls Chtbts ysstts Vrtuls  l rsluco d

csults y prblms cmus d ls clts  l sctr bcr. 

 

2. Idtfcr cuals s ls prcpls bfcs y dsfis qu xprmt ls clts

l trctur c Chtbts ysstts Vrtuls  cmprco c l srvc

trdcl frcd pr ls bcs.  

 
 

3. lzr l mpct qu t l mplmtco d Chtbts ysstts Vrtuls  l

rducco d ls tmps d spr y l mjr d l tco l clt  l sctr

bcr. 

 

4. Dtrmr com fluy ls Chtbts ysstts Vrtuls  l prslzco d l

xprc dl clt y  l frt d prducts y srvcs dptds  sus csdds

fcrs. 
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5. Ccr cual s l vl d stsfcco d ls clts c l xprc d trctur

c Chtbts ysstts Vrtuls  l ctxt bcr. 

 

6. Ccr com fluy l mplmtco d Chtbts ysstts Vrtuls  l sctr

bcr  l rtco d clts y l lltd  l sttuco fcr. 
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4.1 Sector bancario  

 
El sctr bcr s u clum vrtbrl vtl d culqur cmi mdr. Su

fuco prcpl s ctur cm trmdr fcr, clzd rcurss d qus

t xcdts d fds hc qulls qu busc fcmt pr prycts y

csdds. Est trmdco s scl pr l crcmt comc y l vrso l

prprcr u fut crucl d cptl pr dvdus, mprss y gbrs. Ls bcs

dsmpn u ppl clv  l trsfrmco d dposts  prestms, l qu mpuls l

vrso y l csum. 

 

4.1.1 Funcionamiento del Sector Bancario 

Dtr dl fucmt dl sctr bcr, s pud prcr ls sguts itms y si

msm tdr ls prcs qu sts rlz.  

 

• Cptcon de Deposts: Ls bcs prmt  dvdus y mprss dpstr fds

 cuts, frcd sgurdd y lqudz. Ests dposts frm l bs pr l

prvso d prestms y credts. 

• Cnceson de Préstms: Ls bcs trg prestms y credts  qulls qu

busc fcmt pr prycts, cmprs  vrss. Ests prestms yud 

mpulsr l crcmt comc y s u fut mprtt d fcmt pr

ls prsttrs. 

• Geston deActvs: Ls bcs frc srvcs d gsto d ctvs  dvdus y

mprss, yudadls  vrtr y dmstrr sus fds pr lczr sus bjtvs

fcrs. 
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• ntermedcon Fnncer: Ls bcs ctú cm trmdrs tr ls

hrrdrs y ls prsttrs, mvlzd rcurss fcrs y fcltd l

trsfrc d fds. 

• Servcs de Pg: Ls bcs frc srvcs d pg qu prmt  ls dvdus y

mprss rlzr trsccs fcrs, trsfrcs y pgs d mr fct y

sgur. 

 

4.1.2 Puntos Clave en el Funcionamiento del Sector Bancario 

 

• Regulcon y Supervson: Dd l mprtc sstemc d ls bcs, l rgulco y

suprvso rgurss s fudmtls pr grtzr l stbldd fcr y

prtgr ls trss d ls dpstts y l cmi  su cjut. 

• Reservs y Cptl: Ls bcs db mtr rsrvs d cptl pr rspldr sus

prcs y bsrbr perdds ptcls. Est yud  prvr rsgs xcsvs y

ctrbuy  l sldz fcr. 

• Resg y Geston de Resgs: L gsto d rsgs s u prt tgrl dl sctr

bcr. Ls bcs vlú y gst u vrdd d rsgs, cm l rsg

crdtc, l rsg d mrcd y l rsg prtv. 

• nnvcon Tecnlogc: L tclgi h trsfrmd l frm  qu ls bcs

pr y s rlc c ls clts. L dgtlzco, l tlgc rtfcl y l

tclgi blckch sta dd frm  l proxm fs d dsrrll dl sctr

bcr. 
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Así mismo, el sector bancario tiene una clasificación que depende de las actividades en que 
estas se rijan.  
 
Se pueden ver reflejadas se la siguiente manera:
 

• Bncs públcs: S qulls cuy cptl s prtd pr l Estd. 

• Bncs prvds: S qulls cuy cptl s prtd pr ccsts prtculrs.

• Bncs mxts: Su cptl s frm c prts prvds y fcls. 

• Bncs multlterles. Su cptl s cfrm pr l prt d vrs stds l mpr

d u cv trcl. Ejmpls d st cls d bcs s l BcMudl y

l Bc Itrmrc d dsrrll. (GstPls, 2002) 

 

4.1.3 Antecedentes históricos de la banca central en Honduras 
 
 
 

Dsd 1868 xst dcs d ls prmrs tts pr fudr l Bc Ctrl d

Hdurs y rgulr l ctvdd bcr dl pis.  sts tts l sgu l d 1891, durt

l gbr dl D Pc Lv, rtd  fudr u Bc Ncl c l structur d

u Bc Ctrl, pr tdr ls csdds dl Estd. Pstrrmt,  1918, durt l

prid prsdcl d D Frcsc Brtrd, s tto fudr u bc d mso, dpost

y dscut, qu s dmri “Bc d l Rpúblc d Hdurs”, pryct qu 

prspro. S mbrg, s dclro md d curs lgl l md d Estds Uds d

Nrtmerc, y s stblco cm ptro l r  susttuco dl ptro plt vdt dsd

1879. El dolr fu l md fcl hst 1926, cud l gbr dl Dr. Mgul Pz

Brh, mdt l dcrt N° 102 dl 3 d brl d 1926, dpto l lmpr cm md

cl, y s rtfco l tp d cmb d ds lmprs pr u dolr stduds (…).  

 



 
 

24 

El Bc Ctrl cmzo  fucr  prtr dl 1 d jul d 1950, y l mmt d su

fudco y xsti cutr bcs cmrcls. C st uv lgslco s trbuyo l Bc

Ctrl d Hdurs l fuco d vglc bcr, y l fct s rgzo l

Suprtdc d Bcs, cm u dpdc d l sttuco. E 1958, l Cgrs

Ncl trsldo ls fucs d vglc y ctrl d ls sttucs bcrs  l

Scrtri d Ecmi y Hcd y l Suprtdc d Bcs pso  dpdr dl

Mstr d Hcd. E 1959, s mbrg, l Suprtdc rgrso uvmt l

Bc Ctrl d Hdurs. (…) 

 

4.1.4 Estructura del sistema financiero hondureño  
 

Desde los inicios de la historia moderna de la banca hondurena, en la decada de los anos 

cincuenta, ha predominado la existencia de la banca comercial privada, situacion que se ha 

venido profundizando con el correr de los anos. En 1951 ya existian siete bancos comerciales, 

cuatro companias de seguros y un banco estatal. Al inicio de la decada de los anos ochenta ya 

operaban 14 bancos comerciales, seis asociaciones de ahorro y prestamo y seis companias de 

seguros. Al comienzo de la decada de los anos noventa, con la apertura del sector, el SFH 

registro el mayor número 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 últimos 50 anos (…).  

Al 31 de diciembre de 2005, la estructura del Sistema Financiero Hondureno (SFH) 

mostro una estructura similar a la inicial, con un predominio del sector bancario comercial, con 

16 bancos comerciales. Cabe destacar que si se evalúa la estructura del sector por el número 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 evalúa la infraestructura fisica, del total de oficinas del SFH, 79.14% corresponde 

al Sistema Bancario Comercial (SBC), y la diferencia esta distribuida mayoritariamente entre los 

bancos estatales (4%), instituciones de seguros (3.5%) y sociedades financieras (3%), entre las 

mas destacables (…). 

 

Ilustración 2. EVOLUCION DE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA FINANCIERO EN 
HONDURAS, 1951-1995. Tábora, 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 hondureno. En terminos generales 
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el SBC ha representado aproximadamente 90% del mercado financiero en Honduras en los 

últimos siete anos, 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 comenzo en el ano de 1889, cuando se 

otorgo la autorizacion para fundar dos bancos comerciales que se denominaron Banco Centro-

Americano y Banco Nacional Hondureno, ambos con la facultad de emitir billetes. Estos dos 

bancos se fusionaron en ese ano para formar lo que hoy se conoce todavia como el Banco de 

Hdurs”, 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 ano 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 ano de 1917 se fundo 

la Sociedad Anom “El hrr Hdurn”, scdd d hrr y sgurs qu  1960 se 

convirtio en banco comercial bajo la denominacion Banco de El Ahorro Hondureno, S.A. En 

1948 abrio sus puertas al público en la ciudad de Tegucigalpa la Banca Capitalizadora 

Hondurena, S.A. En el cuadro 4 se presenta un detalle cronologico 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 solo 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 Comite 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 perdidas; 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 hondureño actual  

El sctr bcr  Hdurs h frtd u sr d dsfis sgfctvs, dsd

l pdm d CVID-19 hst ls mpcts d ls hurcs Et y It. S mbrg,  psr

d sts vts, l sctr bcr h dmstrd rslc y h lgrd u tbl

rcuprco. (…) 

 

Durt l pdm, ls bcs frtr u mpct drct  su cmi y  l

cldd d sus ctvs. S mbrg,  trves d u gsto sold, h lgrd stblzr y

mjrr l cldd d su crtr d prestms. L mrsdd h dsmud y s bsrv u

tdc pstv  l cldd d ls ctvs dsd l c d 2022. (…) 

 

dmas,  psr d ls dsstrs turls qu glpr l pis, ls bcs cmrcls

h lgrd u crcmt sold  ctvs, prestms y dposts. uqu hub u scrfc

 terms d lqudz  busc d rtbldd, s h lgrd mtr l sldz y l

cpcdd pr stsfcr ls csdds d fcmt d l cmi. (Tábora, 2007)  
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Ilustración 3. TOP 10 Bancos en materia de Depósitos. Castro, A. 

 

 

Ilustración 4. % Participación de Depósitos. Caastro, A 

E l rkg d dposts tr ls bcs cmrcls  Hdurs, l Bc tlatd

ldr l tp c u ttl d 107,546 mlls d lmprs, l qu rprst u prtcpco dl

19.79% c rspct l ttl d ls bcs cmrcls. L sgu  l rkg B. ccdt, B.
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Fchs, B. Crdmtc y B. dl Pis. Es mprtt dstcr qu,  l ms lzd, l Bc

Bc Crdmtc xprmto l myr crcmt  cmprco c l ms trr, c u

umt dl 3.68%. 

El crcmt  ls dposts dl Bc Bc Crdmtc dstc su cpcdd pr

trr uvs clts y umtr l bs d dposts. Est pud sr rsultd d u strtg

fctv d cptco d dposts, u frt trctv d prducts y srvcs, si cm u

sold rputco  l mrcd. (…) 

El sctr bcr d Hdurs mustr frtlz y crcmt, suprd ls dsfis

rcts. Ls bcs h mjrd l cldd d sus ctvs, xprmtd u umt 

ctvs, prestms y dposts. Ls dcdrs d rtbldd mustr u prm

prmtdr, y l ldrzg dl Tp d Bcs dstc su psco dmt  l mrcd. 

mdd qu l sctr ctú crcd, s scl mtr u gsto sold y fcd 

l cldd d ls ctvs pr grtzr l stbldd y l rtbldd  lrg plz. (Cstr,

2023) 

Es mprtt dstcr qu l sctr bcr mrg cm u plr mprscdbl

dtr d l cmi ctmpra, dsmpnd l rl d trmdr fcr scl

pr fmtr l vrso y prmvr l crcmt comc mdt l cptco d

dposts, l ccso d prestms, l dmstrco d ctvs y l fcltco d srvcs

d trsccs. L rgurs rgulco y l mucs gsto d rsgs s rg cm plrs

pr sgurr su stbldd, mtrs qu l ctu vco tclogc rdf su

prdgm prtv. E l ctxt spcifc d Hdurs, l vluco hstorc y l

prpdrc d l bc cmrcl prvd h mdld l trmd dl sstm fcr,
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dstcd l vrgdur dl sctr bcr cvcl y  srvc trdcl cm u

ctr d maxm rlvc  l cfgurco comc y fcr dl pis. 

 
 

4.2 Servicio Tradicional  
 
 

Según (Damen, 2021), un banco tradicional es una institución financiera que tiene 

licencia para recibir depósitos y otorgar préstamos a personas y empresas. Algunos bancos 

también ofrecen otros servicios financieros como la gestión de patrimonio, las cajas de seguridad 

y el cambio de divisas. 

 
4.2.1 Funciones y Ayudas del Servicio Tradicional 

El srvc trdcl  l sctr bcr h dsmpnd u ppl crucl  l

stbldd comc y l crcmt d l scdd. H prmtd  ls prss gurdr y

cumulr sus hrrs d mr sgur, fcltr trsccs cmrcls y prsls, ccdr

 fcmt pr prycts  vrss, y rcbr ssrmt fcr d xprts.

 

Ls bcs trdcls h dsmpnd u ppl vtl  l fmt dl hrr y l

vrso, l qu  su vz ctrbuy l dsrrll comc. dmas, h sd fudmtls

 l prvso d credt  dvdus y mprss, prmtd l crcmt mprsrl y l

crco d mpl. El srvc trdcl tmbe h sd vtl pr fcltr l ccs 

srvcs fcrs pr cmudds rurls y prss  bcrzds, prmvd l

cluso fcr.  
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Hy  di, ls sccs d ls csstms hc rfrc l trbj clbrtv

tr mprss ddcds  brdr srvcs fcrs y tdds qu dsrrll srvcs 

prducts tclogcs, dod sts sccs s h stud d mr mprtt  l

sctr bcr y qu hc qu ls Bcs s cd vz mas rlvts pr ls clts, l

qu s cvrt  u fctr crucl pr l rtbldd  l futur. (PLUS, 2022.) 

 

4.2.2 La Evolución hacia la Digitalización 

 

 mdd qu vzb l tclgi, ls bcs cmzr  dptr fqus mas

dgtlzds pr brdr srvcs  sus clts. L trducco d bc  li y

plccs movls prmto  ls clts rlzr trsccs y dmstrr sus cuts

dsd l cmddd d sus hgrs  dspstvs movls. Est vluco h mjrd l

cvc y l ccsbldd d ls srvcs bcrs, pr tmbe h llvd  u

dsmuco  l dmd d srvcs  sucursls fiscs. 

 

4.2.3 Innovación financiera en Honduras  

 
ts d qu l pdm, muchs mprss ti  sus pls futurs l

mplmtco d mdls d gc vdrs. S mbrg, l pdm ls frzo 

clrr sts dsrrlls y dptr frms dstts d hcr gcs. (…) 

L tclgi h prpcd l dsrrll d mdls d gc vdrs 

Hdurs durt ls últms ns. E l sctr d ls cmuccs, h surgd fqus

bsds  rds scls, strtgs dgtls y ucs prslzds sgú l



 
 

32 

cmprtmt. E l ambt ductv, dvrss pltfrms d snz vrtul h

rvlucd l frm d prdr. E l sctr lbrl, s h mplmtd hrrmts

tgrls qu fclt l tltrbj, cm dmstrdrs d trs, pltfrms d

cmucco y srvcs  l ub. E l sctr dl trsprt, ls pltfrms d srvc bj

sstms d frt y dmd, si cm ls trcxs tr usurs y prvdrs, h

trsfrmd l prm. dmas,  l sctr fcr, l dgtlzco d ls srvcs

fcrs y ls pltfrms d fcmt h xprmtd u crcmt sgfctv.

(…) 

E ls últms ns, Hdurs h xprmtd u vluco  ls mdldds d

prstco d srvcs fcrs grcs  l dpco d tclgi, l qu h dd lugr l

surgmt d ls FTch.  

 

Ls FTch rspd  l crct csdd d vco  l sctr fcr,

u csdd cmprdd pr qulls qu lz y tcp l futur d ls trsccs

mtrs y ls srvcs fcrs. (…) 

 

Sgú l frm "merc Lt 2018: Crcmt y csldco d l tclgi

fcr  Ltmerc" dl Bc Itrmrc d Dsrrll (BID), Hdurs s

cutr rzgd  cmprco c trs piss ltmrcs  l dsrrll d l

ctvdd FTch. E st ambt, Mexc y Brsl h tmd l dltr. (…) 

 

L vdr crprco d l tclgi  ls srvcs fcrs frc u sr

d vtjs tt pr ls prvdrs d sts srvcs cm pr sus usurs. lgus d ls

bfcs tbls cluy: 
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• Prmco d l cluso fcr. 

• Fcltco  l frmlzco d trsccs fcrs. 

• Rducco d csts pr trscco. 

 

E li c st prms,  Hdurs s stblco l Mrc Rgultr pr ls

Isttucs N Bcrs qu frc srvcs d pg mdt Dr Elctroc,

ccds cm INDEL. E sptmbr d 2015, s publco l Dcrt N. 46-2015  l Dr

fcl L Gct, qu ct l Ly d Sstms d Pg y Lqudco d Vlrs.

Pstrrmt,  fbrr d 2016, s mto l curd N. 01/2016, prbd l Rglmt

pr l utrzco y Fucmt d ls Isttucs N Bcrs qu brd srvcs

d pg utlzd Dr Elctroc. E jul dl msm n (2016), l Cmso Ncl d

Bcs y Sgurs (CNBS) prbo ls Nrms pr l Suprvso d ls Isttucs N

Bcrs qu brd srvcs d pg utlzd Dr Elctroc. Ests mrcs rmtvs

trdujr pr prmr vz  Hdurs terms cm "blltr lctroc", "Crcut d

Trsccs Movls (CTM)", "dr lctroc",  "Isttuco N Bcr qu brd

srvcs d pg utlzd Dr Elctroc (INDEL)". (…) 

 

E rspust  l vco tclogc y  l mrgc dl CVID-19, l Gbr

Ctrl h strud l smplfcco d prcdmts dmstrtvs  trves d l

mplmtco dl Gbr Dgtl y, mdt l Dcrt 33-2020, s prbo l Ly d

uxl l Sctr Prductv y  ls Trbjdrs t ls Efcts d l Pdm Prvcd pr

l Cvd-19. Est dcrt utrz l Bc Ctrl d Hdurs (BCH) y l Bc Hdurn
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d l Prducco y Vvd (BNHPRVI)  ctrtr drctmt blltrs lctrocs u

trs mcsms lctrocs pr fcltr l ccs  credt  ls Mcr y Pquns Emprss

d mr rapd y sgur  tds ls sctrs prductvs dl pis,  trves d ls tclgis

d l frmco y l cmucco. (…) 

 

dmas,  prtr dl n 2019, cm rspust  ls csdds dl pis y c l

prpost d mpulsr l vco  l sctr d srvcs fcrs, l Bc Ctrl d

Hdurs (BCH) stblco l Cmte Tecc d Ivco y Tclgi Fcr.

Prllmt, l Cmso Ncl d Bcs y Sgurs (CNBS) cro l Cmte Ftch 

Ivcs Tclogcs. Ests cmtes,  clbrco c grups d FTch d Hdurs,

frm ls "mss teccs d vco fcr" prpusts pr l Bc Itrmrc d

Dsrrll (BID). (Sts, 2020) 

 

El srvc trdcl  l sctr bcr h sd u prt tgrl d l cmi y l

scdd, brdd u mpl gm d srvcs fcrs  l lrg d ls ns. H

fcltd l hrr, l vrso, l ccs l credt y l cluso fcr. C l

dgtlzco, ls bcs h vlucd pr frcr srvcs  li y movls, mjrd

l ccsbldd. L crprco d chtbts s u jmpl d com l tclgi sta

trsfrmd l frm  qu s brd ls srvcs bcrs y com s trctú c ls

clts.  
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4.3 Chatbots  
 

Según (Escoté, 2023), Los chatbots son aplicaciones informáticas basadas en 

la inteligencia artificial que permiten simular la conversación con una persona, dándole 

respuestas automatizadas a sus dudas o preguntas más comunes. 

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

alternativa de gestionar la atención al cliente.  

4.3.1 Chatbos en el sector bancario  
 
 

L tlgc rtfcl y l prdzj utmatc sta cvrteds ltmt 

trrtrs cvcls pr vrs dustrs. E l scr ctul, u chtbt s csdr

l tclgi mas  tdc. Y s u strtup mrgt  u gr mprs, ls chtbts

t u ppl crucl dd l utmtzco s l csdd dl mmt, y l sctr

bcr  s u xcpco (…). 

 

Dbd  sus gds gtds, ls prss dud  sprr  lrgs fls pr

cmpltr sus prcs bcrs. Pr l tt, prfr l bc movl, l bc pr Itrt

y l tdc d l bc c chtbts. C l yud d u chtbt bcr, ls clts pud

rlzr trsccs fcrs s much prblm  trves d txt  vz. dmas, grcs 

ls chtbts, l stsfcco dl clt h mjrd csdrblmt (…). 

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

chatbots de IA. - Juniper Research 
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Tmbe s h bsrvd qu ls prss s st mas comds c ls chtbts, y

qu s mas solds y fcts l rspdr csults qu ls gts hums.  

 
4.3.2 Uso de los chatbots en el sector bancario  
 
 

 
 

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

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

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

 
1. Trnsferenc de Dner: ls usurs pud utlzr ls chtbts pr pgr fcturs,

stblcr  cclr pgs, y hcr sgumt d trsccs mtrs. Ls

chtbts tmbe pud pgr fcturs d trjts d credt  crgr trjts prpgs. 
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2. Respnder Pregunts Bascs: ls chtbts pud rspdr vrs prguts

fudmtls sbr ls cuts d ls clts  ls prducts bcrs. Pr jmpl,

ls chtbts pud rspdr prguts cm "¿Com pud slctr u trjt d

credt?" 

 

3. Prprcnr Ntfccnes y Recrdtrs  Temp: L myri d ls bcs

utlz chtbts pr frcr  sus clts rcrdtrs  tfccs rgulrs sbr

sus cuts bcrs.lgus d ls rcrdtrs frcuts qu ls clts sul

rcbr s rfr  ls fchs limt d pg d fcturs, ls frts d prestms d

últm di, tr trs. Tds sts rcrdtrs t cm bjtv mtr  ls

clts frmds sbr tds ls ctvdds qu pud bfcrls y mtrls

ctulzds. 

 

4. Verfcr Sld de Cuent: ls usurs pud prgutr  ls chtbts pr btr

dtlls dl sld d su cut  su mbr. Ls chtbts tmbe pud lrtr  ls

clts s su sld d cut sta  plgr d cr pr dbj dl sld prmd. 

 

5. Prprcnr Detlles Cmplets de l Cuent: dmas dl sld d cut, ls

usurs tmbe pud prgutr sbr trs dtlls d sus cuts, cm pgs

rcurrts y gsts, puts d rcmps d l trjt y limts d trsfrc d

dr. Tmbe s psbl rcuprr ls dtlls d l cut y rlzr cmbs, cm

ctulzr l drcco ctul  l úmr d tlef. 
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6. Segument de Ubccon en Temp Rel: sgú l ubcco, ls rspusts  ls

prguts dl usur pud vrr. Pr jmpl, s u usur prgut, "¿Dod sta l

sucursl bcr mas crc?" E st scr, l chtbt rspdra  fuco d l

ubcco dl usur.dmas, ls chtbts pud rstrr l ubcco  trves dl GPS

dl tlef movl, prprcd rspusts prcss  td mmt. 

 

7. Reslver Prblems Urgentes cn Prrdd: ls chtbts  l dustr bcr

pud yudr  ls clts c prblms qu pud sr  cmpljs pr urgts.

Ests prblms cluy dsblqur  blqur trjts, rstblcr ctrsns, rvsr

stds d cut y cmpltr trsfrcs d fds. Ls chtbts d tlgc

rtfcl prmt  ls clts cmpltr td l prcs s tr qu sprr  l

tlef. (Sh, 2022) 

 

4.3.3 Beneficio de los Chatbots en el sector bancario  
 
 
1. Mejr del Servc l Clente: umrss chtbts mplmt l Prcsmt d

Lguj Nturl (NLP, pr sus sgls  gles) pr lzr ls csdds d ls

clts y prprcr rspusts  slucs prcss. C l srvc l clt

dspbl ls 24 hrs dl di  trves d ls chtbts, l spr pr qu s rsulv l

sluco  tmp rl d u clt s rduc  gr mdd.dmas, ls chtbts

rcpl dts d ls clts (tt hstorcs cm  tmp rl)  trves d ls

trccs, l qu yud  frcr trccs prslzds c ls clts. Pr

últm, pr  ms mprtt, ls chtbts lm l rrr hum, y qu s

pud cfr  lls pr brdr rspusts prcss. 
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N stri quvcd dcr qu l bc cvrscl s l futur. C l yud d ls

chtbts  l bc, s pud lgrr srvcs y sprt l clt mprtvs, cm l

ccs  frmco, trccs grdbls y rpdz. 

 

2. Cst-efectvdd: sgú ls frms d Jupr Rsrch, l hrr  csts

prtvs l utlzr chtbts  l bc lczra ls 7.3 ml mlls d dolrs 

vl mudl pr 2023, frt  u cfr stmd d 209 mlls d dolrs  2019.

Ls chtbts frc sprt ls 24 hrs dl di, dmas d brdr tco l clt

stta, l qu umt l stsfcco dl clt. 

 

Ls chtbts tmbe rduc l csdd d rcurss hums pr rspdr  ls

csults d ls clts. Tmbe s fcts  l mj d múltpls chts

smultamt c prcso. Sgú l vstgco rlzd prcctur, cs l

57% h cptd qu ls chtbts pud grr u rtr d l vrso sgfctv

s much sfurz. 

 

3. Persnlzcon de l xperenc del Clente: cs l sst y trs pr ct d ls

clts spr rcbr u srvc prslzd. E st std, ls chtbts s

much mas fcts  prprcr u srvc prslzd  cd clt utlzd

ls dts dl clt (dspues d btr l cstmt dl csumdr pr ccdr 

sus dts). 
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Dd qu ls xpcttvs d ls clts h vlucd  ls últms ns, ls

bcs sta buscd csttmt frms d mjrr l xprc dl clt y

stsfcr sus xpcttvs d l mjr mr psbl.lgus css qu h llvd 

u mjr xprc dl clt s: 

 
• Autmtzcon de l respuest  pregunts frecuentes: ls csults sbr u

prduct, prestm, trjt d credt  perdd d trjt d credt pud

rspdrs  u stt mdt sts bts. 

• Mrketng: Dsd l vi d tfccs d vt cruzd/hst rrb hst

l rcplco y l alss d ls cmtrs d ls clts, ls chtbts sta

mjrd l xprc dl clt y umtd l lltd  l mrc. 

• ntegrcon de clentes: L tgrco d clts h sd l prt mas crucl 

mprtt dl prcs bcr,  l qu l dustr bcr h std

trbjd pr mjrr. U chtbt yud  ls mprss  clrr l prcs,

lmr ls dcumts  ppl y rducr l tmp d trd d dts, l qu

mjr ú mas l prcso d ls dts pr ls bcs. (Sh, 2022) 

 



 
 

41 

 
 

Ilustración 6. Beneficio de los Chatbots en el sector bancario. Sinha,S. 

 
 

Ls chtbts h mrgd cm u hrrmt d stmbl vlr  l ambt

bcr, dsmpnd u ppl ctrl  l ptmzco y mjr d l tco l clt.

Su hbldd pr frcr rspusts prcss y prslzds durt ls 24 hrs dl di, ls 7

dis d l sm, h rvlucd l damc d trcco tr ls tdds bcrs y

sus clts. L utmtzco d csults rutrs, l glzco d trsccs

fcrs y l ptcco d l xprc dl clt s sl lgus d ls frms  qu

ls chtbts sta rvlucd l prm fcr.  mdd qu l tclgi sgu

vlucd, s vdt qu ls chtbts mtdra u rl trscdtl  l ctu

ptmzco d l tco l clt  l sctr bcr hdurn y  vl glbl. 
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4.4 Atención al cliente  
 

El servicio al cliente, entendido como la provisión de asistencia y atención a los 

consumidores, ha experimentado una evolución significativa a lo largo del tiempo. Desde sus 

inicios, este concepto ha experimentado transformaciones sustanciales en respuesta a los avances 

tecnológicos y las cambiantes expectativas de los consumidores. 

 

4.4.1 Antecedentes del servicio al cliente  
 

Históricamente, el servicio al cliente se centraba en la interacción directa y personalizada 

entre los consumidores y los representantes de las empresas. No obstante, con la llegada de las 

tecnologías de la información, especialmente a partir de la década de 1990, se produjo un cambio 

hacia la incorporación de canales digitales, como el correo electrónico y el chat en línea. Según 

(Smith A. , 2000), estos canales permitieron una mayor flexibilidad en la comunicación, pero

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

 

En la actualidad, el servicio al cliente se ha adaptado a la era digital y móvil, donde la 

interacción se extiende a través de redes sociales, aplicaciones de mensajería y chatbots 

automatizados. Esta transformación ha sido influenciada por el crecimiento exponencial del 

comercio electrónico y la necesidad de brindar soporte en línea las 24 horas del día. Como señala 

(García, 2018), esta evolución 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 Atención al cliente en Honduras  
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En el contexto de Honduras, la atención al cliente ha seguido una trayectoria similar a 

nivel global. Sin embargo, factores socioeconómicos y culturales han influido en la forma en que 

se brinda el servicio. En un estudio realizado por (López, 2015), se destacó la importancia de la 

cercanía y el trato personal en la atención al cliente en Honduras, lo cual se ha mantenido 

relevante a pesar de las transformaciones tecnológicas. 

 

La integración de la inteligencia artificial (IA) en el servicio al cliente ha marcado un hito 

en su evolución. Los chatbots y sistemas de procesamiento del lenguaje natural han permitido 

una atención más rápida y eficiente, reduciendo los tiempos de espera y brindando respuestas 

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

 

Así mismo, la atención al cliente en el sector bancario es un proceso crítico que busca 

satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores. Brindar un servicio al cliente 

eficiente, personalizado y accesible se ha convertido en un desafío cada vez mayor para las 

instituciones bancarias, especialmente debido al aumento en la demanda de servicios digitales y 

la disponibilidad 24/7. 

 

Según (Smith & Johnson, 2019), la satisfacción del cliente en el sector bancario está 

directamente relacionada con la calidad del servicio recibido. La rapidez en la resolución de 

problemas y la capacidad de brindar respuestas precisas y oportunas son factores clave que 

influyen en la percepción del cliente sobre la atención recibida.  
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La IA también ha posibilitado la personalización 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 Atención al Cliente 
 

La Inteligencia Artificial ha demostrado ser una herramienta prometedora para mejorar la 

atención al cliente en el sector bancario. Los Chatbots y Asistentes Virtuales basados en IA 

permiten la automatización de respuestas, la personalización de la experiencia del cliente y la 

disponibilidad ininterrumpida de asistencia. 

 

Con base en la investigación 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 satisfacción. Además, los Asistentes Virtuales basados en IA pueden analizar datos 

históricos de clientes y patrones de comportamiento para brindar recomendaciones y respuestas 

más 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 implementación de Chatbots y 

Asistentes Virtuales en el sector bancario. Según el informe de (McKinsey, 2021), las 

instituciones bancarias que han adoptado estas tecnologías han experimentado una disminución 

significativa en los tiempos de espera, lo que se traduce en una mayor satisfacción del cliente y 

una reducción de costos operativos. 
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Además, la investigación de (Gomez et al., 2021), sugiere que los Chatbots y Asistentes 

Virtuales han permitido una mayor disponibilidad de atención al cliente, brindando asistencia 

instantánea y en múltiples idiomas, lo que ha resultado en una mayor retención de clientes y una 

mejora en la fidelización. 

 

La implementación 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 tecnologías ofrecen una atención rápida, personalizada y accesible, lo que mejora 

la satisfacción del cliente y la retención. Sin embargo, es fundamental seguir las mejores 

prácticas mencionadas para garantizar una implementación exitosa y una experiencia del cliente 

óptima. 

 

La integración de la inteligencia artificial (IA) en el servicio al cliente ha marcado un hito 

en su evolución. Los chatbots y sistemas de procesamiento del lenguaje natural han permitido 

una atención más rápida y eficiente, reduciendo los tiempos de espera y brindando respuestas 

precisas (Wang et al., 2020). La IA también ha posibilitado la personalización 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 interactúan con una marca y perciben sus productos o servicios influye en su 

lealtad y satisfacción.  
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L vluco dl srvc l clt h sd mpulsd pr vcs tclogcs y

cmbs  ls xpcttvs d ls csumdrs. Tt  vl glbl cm  l ambt

bcr d Hdurs, l tgrco d l tlgc rtfcl,  prtculr  trves d

Chtbts y sstts Vrtuls, h rdfd l prstco d tco l clt, rqucd

sgfctvmt l xprc dl clt. Ests slucs vdrs  sl h glzd

rspusts y prslzd trccs, s qu tmbe h lvd l cldd d l

xprc dl clt  su cjut. L dpco strtegc d sts tclgis h

dmstrd u mpct pstv  l rtco d clts, l fcc prtv y l

prcpco grl dl srvc. Est alss subry l ppl trsfrmdr d l tlgc

rtfcl  l mjr d l xprc dl clt, y st ls bss pr vstgcs y

plccs futurs  l sctr bcr y mas lla. 

 
 

4.5 Experiencia del cliente 
 

Según (Pozo, 2023), l custmr Exprc  Exprc d Clt s l prcpco

qu u clt t d tds ls trccs qu mt c u mrc. 

 

tr dfco d  tdr qu s l mprso qu ls clts t d tu mrc  l

lrg d tds ls puts dl ccl dl cmprdr. L xprc dtrm l mg d tu

mrc y trs fctrs d mpct qu s rlc, tr trs css, c ls grss.

(Hmmd, 2023) 

4.5.1 Como funciona la experiancia del cliente 
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Cd u d ls puts d ctct  ls qu l mprs trcc c l clt, dra

lugr  u mco ccrt. Est ra sumads l rst d mmts. Pr jmpl, pud qu

l prcs d cmpr s muy bu, pr l mmt d ssrmt  l s tt. D st

mr, cd u d sts prcpcs s ra sumd hst grr u po, l cul s

dtrmra l prcpco glbl. (…)  

 

l trtrs d prcpcs mcls, s subjtv l qu cd usur st, pr

cbra grd u po qu s trsfrmra  u cmprtmt. (Pozo, 2023) 

 

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

productos y servicios” - Jse Pz 

 

4.5.2 Beneficios de la experiencia del cliente  
 

Alguno de los beneficios que más se resaltan dentro de la experiencia del cliente son los 

siguientes:  

1. Herrment de fdelzcon de clentes: cd vz qu u clt trctú c u

gc, t l cso d grr u mprso. Pr tt, s prst u uv

prtudd pr fdlzrl y lrgr l rlco. 

 

2. Hmgenezcon de prcess: l grco d xprcs csstts y l

stdrzco d tds ls trccs pr qu s chrts tr si rqur l

prtclzco d cd ctct. Est prmt l dtfcco rdd d mjrs.

 



 
 

48 

3. scuch cntnu: l mplmtco dl fqu  l xprc dl clt blg 

l rgzco  ccr mjr  su clt bjtv y  gstr su xprc. Est

mplc l mdco d l prcpco  cd trcco c l mprs y l tco

cstt  st spct. 

 

4. Geston de ls punts critcs del servc: u d ls vtjs dl fqu  l

xprc dl clt s l dtfcco d ls "Mmts d l vrdd" (MT:

mmts f truth)  trves dl mp dl vj dl clt. Ests mmts rprst ls

d myr mpct y, pr d, s d gr mprtc pr l mprs. Est prmt

cctrr ls sfurzs  ls prcss mas critcs. 

 

5. Gur ls prcess, decsnes y cmprtments de ls empleds: l dfco d

u strtg clr y trsvrsl  l rgzco yud  rtr l cco hc ls

ars d fqu dsd. Est mplc dtfcr l mas mprtt y ctrbur l ext

dl gc. (Pz, 2023) 

 

4.5.3 Tres pilares del modelo customer experience  
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Ilustración 7. Los tres pilares del modelo customer experience. Pozo, J. 

Así como esta imagen lo ilustra, se caracteriza por la personalidad de la marca, orientación al 

cliente y transformación digital.  

 

1. Persnldd de mrc 

Es mprtt custrs  si msm que tp d prs sri l mrc s fur rl.

Tt ls mprss  li cm ls fiscs, d mr csct  , ps u

prsldd d mrc dfd sgú sus vlrs. Cd u t u fqu úc qu

l dstgu. L clv rdc  trsmtr s prsldd d mr chrt s

mprtr l lugr, l mmt  l udc. L dfrcco tr cmptdrs y 

s ctr  l qu vd, s  com l hc. Pr l tt, trgr u prsldd

b dfd  l mrc y sgurrs d qu ls usurs l prcb si pud mjrr

csdrblmt l xprc dl clt y fmtr l lltd hc ll. 
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2. rentcon l clente en l estrteg de l empres 

L mplmtco d u strtg d xprc dl clt (CX) rqur qu l

mprs cmb d u mdl ctrd  l prduct  u fcd  l clt. Ls

mprss lidrs  gsto d xprcs bs su ext  stur l clt  l ctr

d su strtg. Llvr  cb u strtg d xprc dl clt mplc u

fqu trsvrsl  tds ls ars d l rgzco y l lco d l mprs 

su cjut. Es fudmtl ctr c u cmprms frm d l drcco d l

mprs pr rspldr l strtg y dfudrl  tds ls mplds, fmtd si l

cultur csr. 

 

3. Trnsfrmcon dgtl y tecnlogc 

Ls vcs tclogcs ctuls prmt smplfcr l vd d ls usurs  trves d

plccs mas vzds c sstts tlgts, rldd umtd, rldd

vrtul  tds tlgts.dmas, s sta utlzd l tlgc rtfcl pr

cmprdr mjr l csumdr y tcprs  sus csdds. S b l tclgi

ptmz ls prcss y hrr csts, s fudmtl rcrdr qu ls cls dgtls

sta dsnds pr mjrr l xprc dl clt,  pr rmplzr ls xstts.

Muchs prss rqur l ctct hum pr dsrrllr lltd. L dgtlzco

xcsv d ss ctcts pdri cmprmtr l cxo mcl c ls

csumdrs. (Pozo, 2023) 
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“Las empresas que lideran el customer experience consiguen una mayor fidelización de clientes,

mayor gasto por cliente, menores costes de adquisición y mayores niveles de recomendación” - 

Jose Pozo 

 
 
4.5.4 Experiencia del Cliente en el Sector Bancario 
 

La experiencia del cliente se refiere a la percepción y las emociones que los clientes 

experimentan al interactuar con una empresa o institución. En el sector bancario, la experiencia 

del cliente abarca cada punto de contacto con el banco, desde la apertura de cuentas hasta la 

resolución de consultas o problemas. 

 

Según la investigación 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 satisfacción y lealtad del cliente. La eficiencia, la

personalización 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 adopción de Chatbots y Asistentes Virtuales basados en IA en el sector bancario ha 

demostrado tener un impacto significativo en la experiencia del cliente. Estas tecnologías 

permiten una atención al cliente más rápida, 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 satisfacción y una experiencia más positiva. 

 

Asimismo, la investigación de (Lee & Chen, 2020) sugiere que los Asistentes Virtuales 

basados en IA 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 la 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. Según el estudio de (McKinsey, 2021), 

las instituciones bancarias que han implementado estas tecnologías han experimentado una 

mejora en la percepción del cliente sobre la calidad del servicio y la facilidad de uso de los 

canales de atención. 

 

Además, la investigación 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 

más positiva y conveniente. 
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La implementación de Chatbots y Asistentes Virtuales basados en Inteligencia Artificial 

en el sector bancario ha demostrado ser efectiva para mejorar la experiencia del cliente. Estas 

tecnologías permiten una atención más rápida, eficiente y personalizada, lo que se traduce en una 

mayor satisfacción y lealtad del cliente hacia el banco. Sin embargo, es esencial seguir las 

mejores prácticas mencionadas para lograr una implementación exitosa y maximizar los 

beneficios de estas soluciones tecnológicas. 

 
 

4.6 Satisfacción del cliente  
 
 
 

Una definición de satisfacción del cliente podría ser diferente de otra y ambas coexisten 

con múltiples formas de crearla y muchas métricas para medirla y dependiendo del contexto o 

rubro en el que se desee aplicar.  

                

Según Paul Farris, especialista en comunicación y publicidad de consumo, promoción y

distribución; En su libro Marketing Metrics conceptualiza a la satisfacción 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 

satisfacción especificados". (Farris, 2015)   

Esta definición sugiere dos principales pilares en el desarrollo de prácticas de satisfacción al 

cliente:  

) L stsfcco l clt s mdbl.  

b) L stsfcco l clt rqur d bjtvs spcifcs.
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 Según Phillip Kotler, reconocido como el padre del marketing moderno y elegido como el 

primer líder en Marketing por la Asociación Americana de Marketing (AMA, s. f.) "La sensación 

de placer o decepción 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 sensación, placer o decepción. No es una definición alejada de la realidad que 

experimenta un consumidor frente a un servicio o producto.  

 

Según Alok Kumar Rai, Vicerrector de la Universidad de Lucknow (Kumar Rai, s. f.) al 

igual que Kotler está de acuerdo en que la satisfacción al cliente depende de emociones 

abstractas como expectativas, el añade en un fórmula el rendimiento del mismo: 

 

 

 

 

Parasuraman et al. Propone que la calidad de servicio es determinada por las diferencias entre 

las expectativas del cliente del desempeño del proveedor de servicio, y la evaluación del servicio. 

La adaptación 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 satisfacción 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: (Guzmán & Vega, 2006) 

Satisfacción del cliente = Percepción de cliente sobre el servicio recibido – Expectativa del 
cliente. 
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Ilustración 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 Gestión de 

Calidad (SGC) eficaz a través de sus principios, directrices y mejores prácticas. La norma ISO 

9000: 2015 aborda el marco, los conceptos y los principios subyacentes a un sólido SGC en 

dónde concretamente define satisfacción del cliente como la percepción 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 gestión de calidad en sus servicios.  

 

Un estudio realizado por un grupo de economistas en España sobre las Motivaciones y 

resultados de las Normas de Aseguramiento de la Calidad: las Normas ISO 9000 y el sector 

financiero español concluyeron que el nivel de influencia de la adhesión a ISO 9000, para la 

aparición de efectos positivos relativos a los distintos aspectos "internos" y "externos" con  la 

investigación llevada a cabo pone de manifiesto la influencia mayoritariamente positiva de la 
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Normativa en el sector financiero ya que la adhesión a la misma produce efectos positivos 

“bstt  muy rlvts” tt “trs” (dstcd ls mjrs rlcds c l

“jcuco d ls prcs”, sguds pr ls rlcds c ls “prcss rgztvs”),

cm “xtrs” rltvs  l “gsto d l rlco c l clt”. (Prado-Román et al., 2014) 

 

4.6.1 Satisfacción del cliente en el sector bancario 
 
 

El sector bancario es altamente competitivo y directo. Una de las formas más asertivas de 

ofrecer valor agregado a sus clientes es siendo líderes en el servicio y satisfacción al cliente. Esta 

satisfacción en el sector financiero no solo deriva de la evaluación que el usuario/cliente podría 

hacer del servicio en relación con expectativas y necesidades, sino también de las emociones que 

se generan durante cada visita o gestión.  Estas influyen, directamente, en la construcción 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 percepción de satisfacción del cliente en cinco criterios principales:  

(Guzmán & Vega, 2006) 

) lements tngbles: xst u mprtt dfrc tr l dl xgd pr ls

clts y l qu rlmt prcb qu bt d ls srvcs bcrs. 

b) Fbldd: crtr c l pr vluco pr ls clts custds. S db  l

prmr bu mprso prv  l ctudd d sr clt y l ctudd d

tco. L prcpco d bfc, sluco y trt  s l msm 
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c) mpti: El sctr fcr crr u rsg mprtt l cruzr l fri li tr ls

bfcs  fvr “l bc uc prd”  rlco l tres d bfcr l clt.

L frm  qu ls jcutvs trt l clt t u stuco cmplj (s vtr

tccsms y s brdr tco prslzd  clts y usurs). 

 

4.6.2 Medición del Servicio al Cliente  

 
Según la investigación de (José Domingo Begazo Villanueva, 2006) de la Facultad de 

Ciencias Administrativas, La Universidad Nacional Mayor de San Marcos, (UNMSM) La  

orientación  a  la  satisfacción  del  cliente provoca beneficios tangibles y cuantificables en la 

empresa, e  incluso, de ella puede depender la supervivencia de la organización pero ¿cómo 

saber cuál es grado de aceptación que tiene el cliente?

 

El  enfoque  «customer satisfaction»  se  ha  convertido  en  una  expresión recurrente en los 

textos que hablan sobre la relación 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 satisfacción plena del cliente es uno de los objetivos 

más importante de toda empresa. 

 

Algunos de los beneficios  de  alcanzar  ese objetivo: 

• U clt stsfch vulv  cmprr. 

• U clt stsfch cmuc  tds sus xprcs pstvs c u prduct 

srvc. 

• U clt stsfch dj d ld  l cmptc. 
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En  las  investigaciones  de  marketing  de  servicios se han reconocido como instrumentos 

para medir la calidad del servicio diferentes modelos. Uno de los  más  estudiados  es Servqual. 

Utiliza una escala a partir de las  percepciones  y  expectativas,   

 

• l mdel Servqul  

Se publicó por primera vez en el año 1988, y ha experimentado numerosas mejoras y 

revisiones desde entonces. Es una técnica de investigación comercial, que permite realizar la 

medición de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cómo 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 información 

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 percepción de los clientes. También éste modelo es un instrumento de 

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

 

(José Domingo Begazo Villanueva, 2006) El modelo Servqual fue creado por los profesores 

S. Parasuraman, Valerie Zeithaml y Berry, entre 1985 y 1988. Éste define la calidad del servicio  

como  la  diferencia  entre  las percepciones reales por parte de los clientes. Es un instrumento de 

escala múltiple que presenta un alto  nivel  fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar 

para comprender mejor las expectativas y la percepción que tienen los clientes respecto a un 

servicio. El modelo incluye dos dimensiones de las expectativas:  
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• Expcttvs dsds (l qu gustri rcbr  terms dls)  

• Expcttvs dcuds (l vl cptbl d srvc sprd) 

 

Servqual consta de cuatro partes: 

• Prmer: S rfr  l mdco d ls xpcttvs  trves d l clfcco

qu l trg ls clts  terms d ls m prss xclts (Msur f

Srvc Suprrty)  d ls xpcttvs dcuds(Msur f Srvc

dqucy). 

• Segund: Clfc l prcpco d l cldd dl srvc d l mprs lzd. Pr

cd u d sts ds prmrs prts prst 22 itms vluds  u scl Lkrt

d st puts 

• Tercer: T ch prguts y hc rfrc  l mprtc rltv d ls

cc crtrs. 

• Curt: S rfr  ls dts scs dmgrafcs dl custd. 

 

Las  22  preguntas  referentes  a  las  percepciones  y  a  las  expectativas  corresponden  a  las 

cinco  dimensiones  de  la  Calidad: 

1) lements tngbles: prc d ls stlcs fiscs, qups, prsl y

mtrls d cmucco) 

2) Fbldd. Hbldd: pr jcutr l srvc prmtd d frm fbl y

cudds. 

3) Cpcdd de respuest: Dspsco y vlutd d ls mplds pr yudr l

clt y prprcr l srvc. 
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4) Segurdd: Ccmt y tco mstrds pr ls mplds. 

5) mpti: Hbldds pr sprr crdbldd y cfz. 

 

Para  evaluar  la  calidad  un  servicio  es  necesario calcular la diferencia existente entre las 

puntuaciones  de  expectativas  y  percepciones. También  se  puede  estimar  la  puntuación  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 

 

 

Ilustración 9. Modelo de Cuestionario de Servqual. (Nishizawa, 2014) 
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La certificación ISO 9000:2015 es una correcta y sana decisión por parte del sector 

financiero para regular su Gestión de Calidad en vías de la Satisfacción al Cliente. Actualmente

en Honduras, los principales y más grandes bancos están certificados brindando la importancia 

relevante a los índices de satisfacción reales percibidos por sus clientes en sus diferentes canales 

de atención 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-económico actual general, caracterizado por una 

mayor incertidumbre de los mercados, una menor diferenciación de los productos y/o servicios,  

un incremento de las fuerzas competitivas y hábitos y tendencias extremadamente cambiantes, es 

cada vez más elevado el número de empresas que abogan por una protección de su cuota de

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

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

satisfacción es una calificación otorgada; la lealtad, una emoción ganada." 

(Shep Hyken, , s.f.) 

La satisfacción del cliente contribuye a la reducción del abandono, la lealtad está 

directamente vinculada a los resultados de la empresa, afecta en la vulnerabilidad y duración de 

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

una empresa hacia otra. 

 

 Creando una traducción comercial  y sencilla: 

 

 

 

Una base de clientes leales actúa como una barrera de entrada sustancial a la 

competencia. Implica la posesión de un cierto dominio de mercado o de monopolio que resulta 

en una protección frente a las acciones competitivas y prevención de riesgos.  

 

A pesar de tratarse de un término sumamente utilizado y que no es nuevo en áreas de 

marketing  y comerciales. No hay un consenso a ciencia cierta de la definición conceptual que 

permita unificar criterios.  La lealtad es simplemente concebida como el comportamiento de 

elección aleatorio de un consumidor. Consecuentemente no es más que la manifestación de un 

comportamiento  o patrón de compra repetitivo motivado por estímulos 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 

estímulos que las empresas deben tomar en cuenta para incluirlos en su gestión de satisfacción al 

cliente será de suma importancia para la predicción del comportamiento de su clientela. 

Sistematizarlos y volverlos en la naturaleza organizacional  podría asegurar preferencia de sus 

clientes actuales y la atracción de nuevos además de la reducción de costos para alcanzar nuevos 

clientes.

Lealtad = Recompra 
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Es más fácil y económico 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 cuál va a ser su oficina 

habitual. Se da por hecho que el consumidor realizará un proceso racional y directo en la 

información o servicio que requiera o que tenga a disposición en el banco seleccionado. 

Un estudio realizado por un grupo de académicos en España, Universidad de Jaume I de 

Castellón (Universidad Jaume I de Castellón, 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: 

) Ls spects emcnles t gr rlvc  l hr d xplcr l cmprtmt

fl d rcmpr pr prt dl clt d srvcs fcrs. El ¿Com s sto?

Vldra l rsultd fl d l tco prprcd y l lltd qu crrspdra.  

b) Ls spects funcnles cm l cldd  tco l clt, l prsl qu brd

l tco, ls stlcs  ls csts prcbds tmbe s mprtts y cmplt

l prcpco d vlr grgd. 

c) Ls spects de cnsdercon scl t crt mprtc  l slcco dl

dvdu l lgr u dtrmd cmprtmt frt  u t fcr. L qu l

t fcr psra dl dvdu  l vl d cptco scl qu sup fluy

 su lcco.
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d) Ls spects fiscs cm ls stlcs (mdrs, lmps y ccsbls), l

prfsldd dl prsl (frmco tecc) y l rzbldd d ls csts s

lmts qu y  priori s l sup u tdd fcr. 

Finalmente, se reitera la validación de la secuencia lógica cognición-afecto-intención-

comportamiento, ya que si bien las valoraciones más cognitivas influyen en la formación de la 

actitud, esta a su vez determina la intención que finalmente se materializará con un 

comportamiento de lealtad por parte del consumidor. Como implicaciones para la gestión se 

puede  decir que la lealtad es el resultado que las empresas desean conseguir de su clientela 

(El Heraldo, Eduardo López, 2017) En Honduras, según la nota del periodista Eduardo López del 

periódico nacional El Heraldo realizó una nota sobre la calificación obtenida para la banca en 

Honduras por el modelo ACSI (índice de satisfacción del cliente estadounidense). Con 74.8 

puntos en relación a otros sectores comerciales en país.  Según 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 

compañía, 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 índice de expectativa de 75 puntos. Destacan entre ellos, Banco de Occidente, 

Ficohsa y Atlántida.  

 

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

actual”. (Eduardo López, 2017) 
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Aunque los puntajes de calidad y valor percibidos son muy cercanos al índica nacional de 

satisfacción, la lealtad alcanza un índice de 72 puntos, lo cual deja un claro mensajes a las 

instituciones financieras sobre la dirección de consolidar las relaciones de lealtad con sus 

clientes.  
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V. METODOLOGÍA 

5.1 Enfoque y Métodos  

5.1.1 Enfoque  

 
Est vstgco dpt u fqu mxt qu cmb dts cutttvs y culttvs

c l prpost d btr u alss cmplt y fudmtd. Dd qu s xm l

trsfrmco dl srvc l clt  l sctr bcr  trves d chtbts y sstts

vrtuls, s csdr ds prts trsds: ls usurs d srvcs bcrs y ls

prfsls crgds d l mdco y gsto d sts sstms pr mjrr l xprc

dl clt.

 
5.1.2 Métodos  

 
El fqu d st vstgco s  xprmtl, y qu  mplc l mpulco d

vrbls d stud, s l bsrvco d stucs prxstts. 

 

5.1.3 Estudio  

 
Est stud s llv  cb c u fqu dscrptv, l cul s fc  l prstco

torc d vrbls y l dtfcco d stucs y crctristcs rlcds c ls

hchs  vts vstgds. 

 

5.1.4 Diseño 
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S mpl u dsn trsvrsl smpl qu mplc l btco d frmco d l

pblco bjtv  u úc mmt, durt l prid cmprdd tr gst y

sptmbr d 2023. 

 

5.2 Población y Muestra  

La muestra de la presente investigación se dividirá en dos segmentos; encuestas a los 

usuarios de instituciones bancarias y entrevistas a profundidad realizadas a profesionales 

encargados de la medición y gestión de chatbots en entidades bancarias con sede principal de 

Tegucigalpa.  

 

5.2.1 Poblacion y Muestra para Consumidores  

Pr dtrmr l mustr d ls usurs d sttucs bcrs, s llvra  cb

custs drgds  dvdus comcmt ctvs (cupds) d mbs gers, c

dds cmprdds tr 19 y 54 ns, rsdts  l dprtmt d FrcscMrza.

L dstrbuco d ls vrbls dmgrafcs s bs  l ps pblcl. Ls dts s

btuvr d futs cfbls, cm l Bc Ctrl d Hdurs (Hdurs  Cfrs) d

2022 y u rticul dl dr El Hrld qu prprc l prctj d hdurns c

cuts bcrs d 2021. Sgú sts dts, l pblco ttl comcmt ctv  l

rg d dds d 19-54 ns scd  63,971 prss, d ls culs l 55% s mujrs

(35,044) y l 45% s hmbrs (28,927). Dd qu l pblco s ft, ls calculs

rvlr qu u tmn d mustr d 384 custs s csr pr st stud. 

 

La fórmula a utilizar por calcular la muestra es de la siguiente manera:  



 
 

68 

 

N= Total de la poblacion = 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 

 =
Ζ2 ( ∗ )

2 +
2 (∗)



 

 

Desarrollo: 

 =
1.962 (. ∗ .)

.2 +
1.962 (0.5∗0.5)

63,971

= 384  

 

5.2.2 Poblacion y Muestra para Institutos Financieros 

 
E l mrc d st vstgco, u d ls grups d tres s ls prfsls dl

sctr bcr crgds d suprvsr y dmstrr ls chtbts, c l bjtv d mjrr l

xprc dl clt. L mustr d st stud s rstrg  u slcco rprsttv d

sttucs bcrs ubcds  l Dstrt Ctrl qu h dptd chtbts  sstts

vrtuls. 
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Pr dtrmr que prfsls frmra prt d st mustr, s plcra l tecc

d mustr  prbblistc pr cvc dl custdr, qu mplc l slcco d

prtcpts d mr dscrcl. 

Sgú frmco prprcd pr l Cmso Ncl d Bcs y Sgurs

(CNBS),  Hdurs pr 15 bcs cmrcls, uqu úcmt 8 d lls h

mplmtd l sstm d chtbt  sus sttucs. E st ctxt, s llvra  cb 4

trvsts  prfuddd c sts prfsls slccds. 

 

5.3 Unidad de Analisis y Respuesta  

La unidad de análisis y respuesta está constituida de las siguientes categorías o entidades:  

• 98 % d ls prss ccds cm públc mt  l dprtmt d Frcsc

Mrza. (Csumdr Fl)  

• 2% d ls prss qu s crgds d l dmstrco y jcuco d ls chtbts

 ars d mrcd d ts fcrs  Tgucglp.  

Para este tipo de análisis se desea conocer las estrategias y enfoques clave que las 

instituciones bancarias se plantean para brindar un servicio al cliente excepcional así mismo, las 

decisiones que en el marco de esos enfoques se toman para mejorar la experiencia de sus

usuarios. Indagar si están 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 aplicarán entrevista a profundidad a los 

encargados de la administración y ejecución de los chatbots en áreas de mercadeo que utilicen 
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estas estrategias en un ente financiero; por otro lado; a los consumidores finales que están 

caracterizados por hombres y mujeres que residen en el departamento de Francisco Morazán, en 

donde se les aplicará una encuesta en línea para conocer su nivel de satisfacción 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 resolución de consultas y problemas, también lograr identificar los 

beneficios y desafíos que experimentan los usuarios al interactuar con Chatbots y Asistentes 

Virtuales. Finalmente conocer si existe algún tipo de personalización en la experiencia del 

usuario. Mediante una serie de preguntas se obtendrá información acerca de la importancia que 

tiene Chatbots y Asistentes Virtuales en el sector bancario. 

La herramienta para recolectar la información será el cuestionario el cual se aplicará a:  

• Hmbrs y mujrs. 

• Edds tr 19  54 ns. 

• Nvl sccomc /B, C+, C, C-  

• Rsdts  l dprtmt d FrcscMrza.  

• ctuls usurs d bcs.  

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

año 2023.  
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5.4.2 Entrevistas  

Otra técnica que se empleará en la presente investigación es la entrevista a profundidad 

de manera no probabilística a conveniencia del encuestador la cual será aplicada únicamente en 

Tegucigalpa a profesionales del sector bancario que se encargan de la medición y gestión de los 

chatbots en los diferentes bancos principales. Los puestos de las personas entrevistadas varían de 

acuerdo con el ente bancario, sin embargo, la función principal de esta persona en su puesto de 

trabajo será la directamente a cargo del manejo, seguimiento y medición 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 según la 

respuesta positiva respectivamente, en atender la entrevista. 

 

5.5 Fuentes de informacion  

5.5.1 Fuentes primarias  

 
En la presente investigación se utilizarán fuentes primarias para recolectar datos importantes 

para darle sustento al tema de investigación. Para la recolección de datos primarios se utilizaron: 

1. Ecusts  li. 

2. Etrvsts  prfuddd 
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5.5.2 Fuentes secundarias  

En la presente investigación, también se utilizan fuentes secundarias con la finalidad de dar un 

panorama general de la situación actual y enriquecer la información de los investigadores así como 

los receptos de la investigación. Durante la investigación se consultaron datos secundarios:  

1. Dcumts d sts wb, 

2. rticuls d sts wb, 

3. Drs prcpls d Tgucglp (El Hrld), 

4. Lbrs lctrocs. 
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5.6 Cronologia de trabajo  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Plntement de l nvestgcon  

Mrc teorc  

Metdlgi de l nvestgcon  

Analss de Dts  

Cnclusnes & Recmendcnes  

Prpuest  

Enfoque Mixto Método no 
Experimental 

Estudio 
Descriptivo

Diseño 
Transversal

Ilustración 10 Diseño de la Investigación 
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VI. Resultados y Análisis

6.1 Gráficos y análisis de encuesta  

S llvr  cb u ttl d 384 custs mdt u pltfrm  li, drgds  l

pblco grl c prfls dmgrafcs spcifcs. Ests prfls cluy  hmbrs y

mujrs, c dds cmprdds tr ls 19 y ls 54 ns, prtcts  vls

sccomcs /B, C+, C y C-, y qu rsd  l dprtmt d FrcscMrza.

Cb dstcr qu ls custds  csrmt utlz ls chtbts prprcds pr

ls tdds bcrs.  

 

Pregunta 1. Actualmente ¿Reside en Francisco Morazán? 

 

Gráfico 1 

95%

5%

Si No

¿Reside en el departamento de Francisco Morazán?

417 respuestas
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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 investigación 

por no cumplir con el criterio necesario para el éxito de la investigación 
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Pregunta 2. E l ctxt d ls prcs bcrs, ¿Cual s su prfrc pr rslvr

prblms  hcr prguts? 

 

Gráfico 2

 

Ls rsultds d l cust rvl qu u csdrbl 36% d ls custds

mustr u prfrc pr l ctct tlfoc drct pr rslvr csults  rlzr

gsts bcrs. E sgud lugr, u 32% pt pr l us dWhtspp cm cl d

cmucco c sus tdds bcrs. Srprdtmt, u 23% tdvi prfr l

trdcl vst fisc  u gc bcr lcl. 

 

 

 

23%

9%

36%

32%

Visito la agencia de banco física
más cercana

Escribo por redes sociales del
banco

Realizo una llamada telefónica al
banco

Escribo por WhatsApp al banco

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

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

Línea en cualquier banco de su preferencia? 

 

Gráfico 3 

 

Mas d l mtd d l pblco custd, u 52%, utlz srvcs d sstc vrtul

y/ chtbts  sus bcs d lcco. Est cfr rslt l dpco crct d tclgis 

l sctr bcr. 

 

 

 

 

 

52%
48%

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

Si

No

384 respuestas
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Usuarios que sí utilizan chatbots 

Pregunta 4. Género 

 

Gráfico 4 

 

Etr ls usurs qu s utlz ls srvcs d sstc vrtul y/ chtbts, s

bsrv u lv myri dl ger fm, rprstd u 51%, mtrs qu l 49%

rstt crrspd l ger mscul.

 

 

 

 

49%51%

Género

Masculino

Femenino

198 respuestas 
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Pregunta 5. Edad 

 

Gráfico 5 

 

L myri d ls usurs d sts srvcs t dds cmprdds tr ls 25 y

29 ns, c u 38% d prtcpco, l qu sugr u myr cptco d ls slucs

tclogcs tr ls dults jovs. 

 

 

 

 

 

 

 

16%

38%

25%

11%

6%

2% 2%

19-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54

Edad

198 respuestas 
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Pregunta 6. ¿Cual es su ingreso familiar mensual? 

 

 

Gráfico 6 

 

El ingreso reflejado en el gráfico 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 

mayoría de los encuestados tienen ingresos mucho mayores al salario mínimo 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 tecnológicos y hábitos de consumo distintos que 

facilitan el entendimiento de las facilidades que proporcionan los servicios de asistencia virtual.   

15%

40%

27%

18%

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

¿Cuál es su ingreso familiar mensual? 

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

198 respuests



 
 

80 

Pregunta 7. ¿Cuál es la entidad bancaria que utiliza con mayor frecuencia? (Entidad bancaria 

principal) 

 

Gráfico 7 

 

BC s rg cm l tdd bcr mas utlzd pr ls custds, c u sold

62% d prfrc, sgud d trs bcs c prtcpcs mas mdsts cm Bc

TLANTID c u 11% y FICHS c u 10%. 

 

 

 

 

62%

10%
5%

11%

3% 2%
7%

BAC FICOHSA BANCO
PROMERICA

BANCO
ATLÁNTIDA

LAFISE BAN PAÍS BANCO
OCCIDENTE

¿Cual es l entdd bncr que utlz cn myr frecuenc?

198 respuests
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Pregunta 8. ¿Cual s l rzo pr l qu h ptd pr rcbr tco  trves d sstts

Vrtuls y/ Chtbts  lugr d rcurrr  u srvc bcr trdcl l rlzr

csults? (Pr fvr, slcc tds ls pcs qu s plqu  su stuco). 

 

Gráfico 8 

 

Etr ls mtvs qu mpuls  ls custds  utlzr l sstc vrtul, dstc

l flt d tmp (27%), l vrso  ls fls d spr (18%), l dptco  sts sstms y

l rpdz  l btco d rspusts (16%). 

 

 

 

27%

7%

18%

16%

8%

5%

16%

3%

Porque no tengo
tiempo para visitar

agencias físicas.

Porque tengo
dificultades para

movilizarme a una
agencia física.

Porque me disgusta
mucho hacer filas y
esperar para que me

atiendan.

Porque me da una
solución inmediata.

Porque me queda
registrado el chat

Porque me parece
que tengo más
privacidad  y

seguridad.

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

No tengo que lidear
con agentes

¿Cuál es la razón por la que ha optado por recibir atención a través de 
Asistentes Virtuales y/o Chatbots en lugar de recurrir a un servicio 

bancario tradicional al realizar consultas? 

198 respuestas
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Pregunta 9. ¿Que t stsfch sta c ls pcs qu l frc ls Chtbts y/ sstts

vrtuls  cmprco c l srvc trdcl qu rcb  prs  u gc

bcr? 

 

Gráfico 9 

 

U csdrbl 59% d ls usurs s mfst stsfch c ls slucs

prprcds pr ls chtbts  cmprco c l srvc trdcl, l qu rflj u

prcpco pstv d sts hrrmts  l tco l clt bcr. 

 

 

5% 6% 5%
5% 6% 6%

33% 31% 29%

37% 38% 40%

19% 19% 19%

Rapidez de las respuestas Eficiencia de las respuestas Soluciones proporcionadas

¿Qué tan satisfecho está con las opciones que le ofrecen los Chatbots y/o 
asistentes virtuales en comparación con el servicio tradicional que recibe en 

persona en una agencia bancaria?

Muy Satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

57% 59%56%
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Pregunta 10. ¿Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la rapidez de las 

respuestas? 

 

Gráfico 10 

 

Etr ls custds stsfchs, l 10% trbuy su dsctt  prblms teccs,

mtrs qu l 40% mfst ftg t ls rspusts utmatcs. 

 

 

 

 

 

 

10%

40%

30%

20%

Se "traba" el sistema Me cansa las respuestas
automaticas

Tengo que escribir todo varias
veces para que el bot lo entienda

Hay gestiones puntuales que el bot
no entiende

¿Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la rapidez de las 
respuestas?

20 respuests
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Pregunta 11. ¿Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con la eficiencia de las 

respuestas? 

 

Gráfico 11 

 

Dl 12% d ls custds qu manifestaron insatisfacción o mucha insatisfacción sbr

l fcc d ls rspusts, l 52% mc rspusts  rlvts, y l 26% rslt

rspusts qu crc d rlco c sus csults. 

 

 

 

 

 

4%

52%

26%

17%

Se "traba" el sistema Quiere resolver todo con links de
videos o artículos que no sirven

Me brinda soluciones que no son
relevantes a mi pregunta

No procesan lo que en realida
pregunto  y pierdo tiempo iniciando
de nuevo la solicitud y me estresa

¿Pr qué se sente nstsfech  muy nstsfech cn l efcenc de
ls respuests?

23 respuestas
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Pregunta 12. ¿Por qué se siente insatisfecho o muy insatisfecho con las soluciones 

proporcionadas por los Chatbots o asistentes virtuales? 

 

Gráfico 12 

 

El 18% csdr qu ls slucs crc d cvcco, l 36% busc rspusts mas

tutvs, y l 45% p qu ls slucs s dmsd grls y  mud s

prprc  frm d lcs  rticuls  vds.  

 

 

 

 

 

 

18%

36%

45%

Las soluciones no me convence, termino
llamando a un agente

Las soluciones son poco intuitivas y nada
especificas para lo que pido

Las soluciones son demasiado generalizadas, y
no resuelvo con articulos o videos que me

manden

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

22 respuestas
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Pregunta 13. ¿Qué tan personalizada considera que es la atención al cliente al interactuar con 

los chatbots y o Asistentes Virtuales? 

 

 
Gráfico 13 

 

U 49% d ls usurs d chtbts clfc l tco cm muy  cmpltmt

prslzd, l qu sugr qu sts hrrmts sta lgrd stsfcr ls xpcttvs d

prslzco d u prt sgfctv d l pblco. 

 

 

 

 

4%

15%

32%

32%

17%

Atención al cliente

¿Qué tn persnlzd cnsder que es l tencon l clente l
nterctur cn ls chtbts y  Asstentes Vrtules?

Totalmente personalizada

Muy personalizada

Me siento indistinto

Poco personalizada

Nada personalizada

49%
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Pregunta 14. C rspct  l mplmtco d sstts Vrtuls y/ Chtbts pr

tdr sus csults  csdds d Srvc l Clt, ¿cr qu st fctri su lltd

hc l bc y su dcso d sgur sd clt d l sttuco? 

 

Gráfico 14 

 
U dstcd 63% d ls usurs d chtbts frm qu su cluso fluy  su

fdldd hc l bc, mtrs qu l 37% rstt csdr qu st tclgi  s u

fctr dtrmt  su lltd. 

 

 

63%

37%

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

Con respecto a la implementación de Asistentes Virtuales y/o Chatbots
para atender sus consultas o necesidades de Servicio al Cliente, ¿cree que
esto afectaría su lealtad hacia el banco y su decisión de seguir siendo

cliente de la institución?

198 respuestas
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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? 

 

Gráfico 15 

 

U 47% d ls custds  h rcbd rcmdcs d prducts fcrs pr

prt d ls chtbts  l últm ms, l qu sugr prtudds d mjr  st ar. 

 

 

 

24%
22%

7%

47%

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

¿n el ultm mes, hs recbd recmendcnes de prducts  servcs
fnncers pr prte de ls chtbts y sstentes vrtules que se justen 

tus bjetvs y necesddes?

198 respuests
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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? 

 

Gráfico 16 

 

BC ldr c u 50%  l rcpco d rcmdcs, sgud pr trs bcs

c prctjs mrs.  

 

 

 

 

50%

14%

7%

23%

1%
5%

BAC FICHOSA BANCO
PROMERICA

BANCO
ATLÁNTIDA

BAN PAÍS BANCO
OCCIDENTE

¿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 respuests
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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? 

 

Gráfico 17 

 

El 33% d ls usurs rcurr  sstts vrtuls y chtbts u vz l ms, l qu

rprst l us mas frcut  st grup. Est rflj u tdc hc l csult

csl. 

 

 

 

 

13% 13%

16%

33%

25%

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 último mes

¿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
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Pregunta 18. ¿Seguiría utilizando la Asistencia Virtual y/o Chatbots de un banco para realizar 

sus consultas bancarias? 

 

Gráfico 18 

 

Dl grup qu h utlzd sstts vrtuls y/ chtbts, l 43% t l tco d

sgur utlzadls pr csults bcrs. U 53% tmbe csdrri ctur

dpdd dl tp d gsto. Est dt dc u grd d stsfcco y cfz  l

utldd d sts hrrmts. 

 

 

43%

4%

53%

Si No Depende de la gestión que necesite

¿Seguri utlznd l Asstenc Vrtul y/ Chtbts de un bnc
pr relzr sus cnsults bncrs?

198 respuestas
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Pregunta 19. ¿Por qué sí seguiría utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un banco para 

realizar sus consultas bancarias? 

 

 

Gráfico 19 

 

Etr ls usurs qu ds sgur utlzd sts srvcs, l 59% vlr su fcldd

y rpdz, l qu sugr qu sts spcts s clv pr su prfrc.  

 

 

 

 

19%

59%

22%

Ahorro más tiempo Me resulta más fácil y rápido Me permite no tener que movilizarme a un
agencia

¿Pr qué si seguri utlznd l Asstenc Vrtul  Chtbts de un
bnc pr relzr sus cnsults bncrs?

85 respuests
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Pregunta 20. ¿Por qué no seguiría utilizando la Asistencia Virtual o Chatbots de un banco para 

realizar sus consultas bancarias? 

 

Gráfico 20 

 

En esta pregunta abierta, dl 4% qu pt pr  ctur usd sstts vrtuls y

chtbts, l 50% dud d su fcc y utldd, snld u prtudd pr mjrr l

prcpco d sts tclgis. 

 

 

 

 

 

25%

50%

25%

Tendría que mejorar el sistema de respuesta de
los chatbots

No considero que solucionen Prefiero atención personal con una persona

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

8 respuestas
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Usuarios que no utilizan chatbots 

Pregunta 21. Edad 

 

Gráfico 21 

 

El 39% d ls  usurs d chtbts s cutr  l rg d dds d 25  29 ns,

l qu rslt u grup dmgrafc mprtt  st sgmt. 

 

 

 

 

 

 

16%

39%

23%

7%
5%

1%

9%

19-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54

Edad

186 respuestas 
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Pregunta 22. Género 

 

Gráfico 22 

 

Para el cumplimiento de los objetivos de la investigación, 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 investigación,  tdra u alss dfrt  l sgmt “B” de la encuesta que 

comienza con la pregunta No.3. Continuando con el análisis 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. 

 

 

55%

45%

Géner

Masculino

Femenino

186 respuestas
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Pregunta 23. ¿Cual es su ingreso familiar mensual? (Elija un rango)

 

Gráfico 23 

 

Para el cumplimiento de los objetivos de la investigación, los encuestados que indicaron 

no utilizar los chatbots o servicios de asistencia virtual en la pregunta No.3 y que  representan el 

48%  st vstgco, tdra u alss dfrt  l sgmt “B” d l cust qu

comienza con la pregunta No.3. Continuando con el análisis 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. 

 

 

23%

42%

19%
16%

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

¿Cual es su ngres fmlr mensul?

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

186 respuests
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Pregunta 24. ¿Cuál es la entidad bancaria que utiliza con mayor frecuencia? (Entidad bancaria 

principal) 

 

Gráfico 24 

 

BC s l tdd bcr prcpl pr l 57% d ls  usurs d chtbts  st

sgmt, l qu dstc su prfrc  st grup. Sgud pr FICHS c u 16% y

Bc TLANTID c u 13%.  

 

 

 

 

 

57%

16%

4%

13%

3% 3% 4%

BAC FICOHSA BANCO
PROMERICA

BANCO
ATLÁNTIDA

LAFISE BAN PAÍS BANCO
OCCIDENTE

¿Cual es l entdd bncr que utlz cn myr frecuenc?

186 respuestas 
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Pregunta 25. ¿Por qué no utiliza los servicios de asistencia virtual y o chatbots de su banco de 

preferencia? 

 

Gráfico 25 

 
El 43% d ls  usurs d chtbts prfr l tco prslzd pr md d u

gt hum dbd  l stsfcco c l rsluco d prblms, l qu snl u

prtudd pr mjrr l fcc d ls tclgis ctuls. 

 

 

 

 

 

12% 13%

32%

43%

Desconozco como usarlos y/o acceder a
ellos

No sabía que tenían servicios en línea Prefiero que me atiendan personalmente Ya lo he intentado pero no me han resuelto
satisfactoriamente

¿Pr qué n utlz ls servcs de sstenc vrtul y  chtbts de su
bnc de preferenc?

186 respuestas 
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Pregunta 26. ¿Qué tipo de gestiones usualmente realiza en una agencia bancaria? 

 

Gráfico 26 

 

Etr ls  usurs d chtbts, l 33% rlz gsts d tco y srvc l

clt  gcs fiscs, dcd u prfrc pr l tco  prs  st grup.

Est sugr qu l tco prslzd s u fctr clv pr st ctgri d custds. 

 

 

 

 

 

 

15%

21% 22%

9%

33%

Retiros de dinero Depósito de dinero Pago de préstamo Pago de servicios públicos Servicio al cliente

¿Qué tp de gestnes usulmente relz en un genc bncr?

186 respuestas 
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Pregunta 27. ¿Que mjrs pdri trducr l bc  sus chtbts pr dsprtr su tres

 trctur c lls? 

 

Gráfico 27 

 
Ls  usurs d chtbts, qu rprst l 48% d ls custds, h cmprtd

vlss sugrcs pr mjrr l xprc. E prtculr, l 53% d st grup dstc l

mprtc d vtr cmprtr lcs  vds  rticuls qu  s rlvts pr sus

csdds, subryd l csdd d prprcr ctd útl y prcs. dmas, l 36%

ftz l csdd d mtr l pco d hblr c u gt dsd l c d l

trcco, y qu l prcs ctul pud sr cfus. Est rslt l mprtc d u

vgco clr y scll  l trcco c chtbts. Pr últm, u 11% spr u

xprc mas mgbl y ms rbotc, l qu sugr l prtudd d mjrr l mpti

y l prslzco  l trcco c chtbts, l qu pdri trr  u públc mas mpl

 utlzr sts srvcs.

53%

36%

11%

No más respuestas con links de artículos y/o
videos que no resuelven nada

Que la opción de hablar con un agente esté
siempre habilitada desde un inicio porque me

confunde

Que sea menos robótico y más interactivo con mis
consultas

¿Qué mejrs pdri ntrducr el bnc en sus chtbts pr
despertr su nterés en nterctur cn ells?

186 respuestas 
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6.1.1 Cruce de Variables  

 

 

Gráfico 28 

 

Ls usurs d chtbts, l bc BC s dstc cm l prcpl prvdr d

rcmdcs d prducts y srvcs fcrs. U 47% d ls custds h rcbd l

ms u rcmdco d BC  l últm ms, y ls prctjs s ú mas lts pr

rcmdcs mas frcuts. Ests dts sugr qu BC sta utlzd fctvmt

chtbts pr mpulsr sus srvcs y prducts. 

 

 

47%

55%

43%

11%

18%

14%

4% 5%

21%

28%

20% 21%

2%

11%

Si, una vez al mes. Si, dos veces al mes. Si, todos los días.

BAC FICHOSA BANCO PROMERICA BANCO ATLÁNTIDA BAN PAÍS Otro (especifique)

107 respuests

Frecuencia de recomendaciones Bancarias por Chatbots vrs Entidades 
Bancarias 
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Gráfico 29 

 

Est alss rvl u furt scco tr l dd d ls custds y su

prfrc pr u tdd bcr  prtculr. S dstc qu l 81% d ls custds d

20  24 ns utlz c myr frcuc l bc BC, l qu dc u clco

sgfctv hc st tdd  s grup dmgrafc. D mr smlr, ls grups d

dds d 25  29, 30  34, y 35  39 ns tmbe mustr prfrc pr BC, c

prctjs sgfctvs. S mbrg, s mprtt tr qu l prfrc cmb  ls

grups d 45  49 ns, dd FICHS s cvrt  l pco prcpl, y  l grup d 50

 54 ns, dd BC, FICHS y TLANTID cmprt prfrc. 

 

 

 

 

81%

66%

60%

50%
55%

25%

3%

13%
8%

9%

40%

25%

3%

4%
6%

9% 9%6% 12%
16% 9%

20%
25%

1%

6%

9%

9%
9%

20%

Q5: 20 – 24 años Q5: 25 – 29 ns Q5: 30 - 34 años Q5: 35 - 39 años Q5: 40 – 44 ns Q5: 45 – 49 años Q5: 50 – 54 ns

BAC FICHOSA BANCO PROMERICA BANCO ATLÁNTIDA LAFISE BAN PAÍS

dd vs Preferenc de Bncs

198 respuests
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Gráfico 30 

41%

20%

25%

8%

20%

25%

22%

20%

24%

37%

50%

5%
3%

BAC FICHOSA BANCO PROMERICA
Desconozco como usarlos y/o acceder a ellos No sabía que tenían servicios en línea.

Prefiero que me atiendan personalmente. Ya lo he intentado pero no me han resuelto satisfactoriamente.

Otro (especifique)

Preferencia Bancaria vrs Resistencia a Chatbots

186 respuests

38%

20%13%

13%

33%

75%

40%

13%

13%

40%

4%

BANCO ATLÁNTIDA LAFISE BAN PAÍS

Desconozco como usarlos y/o acceder a ellos No sabía que tenían servicios en línea.

Prefiero que me atiendan personalmente. Ya lo he intentado pero no me han resuelto satisfactoriamente.

Otro (especifique)
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S vdc qu tr ls custds qu  utlz chtbts, ls rzs d  hcrl

vri sgú l tdd bcr prfrd. Ls usurs d BC td   utlzr chtbts

dbd  l flt d ccmt sbr su us (41%), mtrs qu ls d FICHS l vt

dbd  l prcpco d stsfcco c ls chtbts (37%). Pr tr ld, ls usurs d

LFISE prfr l tco prsl  lugr d ls chtbts (75%). 
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Gráfico 31 

 

66%
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30%

14%

25%
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41%

30%
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35% 40%

40%

19%

10%

40%

14% 15%

10%

42%

35%

20%

BAC FICHOSA BANCO PROMERICA

Porque no tengo tiempo para visitar agencias físicas. Porque tengo dificultades para movilizarme a una agencia física.
Porque me disgusta mucho hacer filas y esperar para que me atiendan. Porque me da una solución inmediata.
Porque me queda registrado el chat. Porque me parece que tengo más privacidad  y seguridad.
Porque ya me adapté a hacer todas mis gestiones en línea.
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ntdd bncr mas utlzd vrs Rznes de preferenc de us de chtbts
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BANCO ATLÁNTIDA LAFISE BAN PAÍS

Porque no tengo tiempo para visitar agencias físicas. Porque tengo dificultades para movilizarme a una agencia física.

Porque me disgusta mucho hacer filas y esperar para que me atiendan. Porque me da una solución inmediata.

Porque me queda registrado el chat. Porque me parece que tengo más privacidad y seguridad.

Porque ya me adapté a hacer todas mis gestiones en línea.
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Est alss dstc qu ls usurs d dfrts bcs t dfrts mtvcs

pr utlzr chtbts. Pr jmpl, qulls qu prfr BC y FICHS l hc

prcplmt pr l cvc d  tr qu vstr u gc lcl dbd  l flt d

tmp. Ls usurs d PRMERIC pt pr chtbts pr vtr lrgs fls, mtrs qu

ls qu prfr TLANTID tmbe busc l cmddd d  vstr u gc.

dmas, tds ls custds qu prfr LFISE lg chtbts dbd  su dsgust pr

vstr gcs, y ls qu prfr BNPIS l hc pr vtr ls fls d spr. 

 

 

 

 



 
 

107 

 

 

Gráfico 32 
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dd encuestds que n utlzn chtbts vrs gestnes que relzn de mner trdcnl.
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Ls prfrcs pr l rlzco d gsts bcrs d mr trdcl vri

sgú l dd. Ls custds mas jovs, d 20  34 ns, td  rlzr prcplmt

rtrs d dr d mr trdcl. E cmb, ls custds d 35  44 ns mustr

u prfrc pr gsts d srvc l clt. Ls custds d 45  54 ns pt pr

pgs d srvcs públcs d mr trdcl. Ests dts rslt l mprtc d

cmprdr ls prfrcs grcls  l bc y com fct l dpco d

tclgis cm ls chtbts.  
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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 desempeña: Supervisor de Gestión Telefónica  

 
Pregunts Respuestas

. ¿Com descrbri el servc l
clente que frecen? ¿Pdri
descrbr ls estrtegs y enfques
clve que su bnc (nmbre del
bnc) emple pr brndr un
servc excepcnl l clente en un
entrn bncr? ¿Cual es l
flsfi centrl que gui ests
estrtegs? 
 

b. A l lrg de ls ñs, ¿qué
tendencs sgnfctvs h ntd
en l frm en que ls clentes
nterctún y espern ser tendds
en el sectr bncr? ¿De qué
mner su bnc h evlucnd
pr mntenerse lned cn ests
tendencs? 

 
c. L efcenc es un bjetv clve en

l tencon l clente. ¿Cuales sn ls
nctvs y estrtegs que su bnc
h mplementd pr reducr ls
temps de esper, celerr l
reslucon de prblems y hcer que
l experenc generl se mas
efcente pr ls clentes? 

. Ls trs prguts s glb  u sl rspust y l
rspust s brdr py l clt,  ls prss 
grl. Y  vl mcr, vl mcr pus dftvmt,
pdr slvtr ls cvts qu s v prstd
di  di c ls clts y mas  u  vl d srvc l
clt tr s rsluco  l prmr crcmt.
Nustr flsfi dftvmt v fcd  rslvr d
u mr pus t crc t prsl qu ustrs
clts hy pr hy mas qu u sttuco, s tm
cm u py cm u mg mas. Pr s s qu tds ls
prguts s glb  s rspust,  s srvc
itm, crc pr pdr rslvr culqur tp d
prblms  culqur tp d crcustcs.  
 

b. Dftvmt l tclgi, l us d l tclgi hy pr
hy pus s prmt d mr pstv pdrs crcr 
ustrs clts 24/7. Nstrs l vr s csdd dl
clt  hrrs u pc cmplcds, pud sr dis
fstvs, dis frds,  clusv hrs d l mdrugd
dd l clt t lgú prblm, lgu csult,
surgo l csdd d vstgr y d prs  l pr c
ls dmas sttucs d cm rsultd l crco dl
chtbt pr pdr cubrr l csdd dl clt  hrrs
  dis cmplcds.

 
 

c. Nstrs  vl d ctct ctr pr jmpl, tms l
mdco dl KPI  l prmr llmd tlfoc. Pr s
strs tms u crmtr pr pdr rslvr sts
css. Pr l grl l llmd tlfoc, pud durr d 1-
3 muts dpdd d l srg qu pud tr l
prp llmd. Y l vl d srvc l clt pus
dftvmt l qu s crctrz s l rpdz pr
slvtr sts stucs. Iclusv, hy pr hy pus
bc ppulr dtr d l bc cl, s l úc bc
qu pud rslvr u slctud d prestm  24 hrs 
ms.si cm strs tms l cpcdd pr
slvtr u prestm, c ustrs clts, si msm
tmbe strs utlzms l tmp cm u hrrmt
pr dstcrs sbr ls dmas  mr d slvtr
prblms y st pus surgo cm l csdd pr pdr
crr l bt, pr pdr suplr  ls clts pr l ms  ls
prguts  vl grl. ¿Com pud scr u prestm?
¿Que rqusts cst?  ¿Hrrs d tco d u
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gc? D hch, l chtbt sta dsnd pr ctstr
ls prguts mas frcuts d u mr scll.  

n el sectr bncr de Hndurs, ¿com h
evlucnd su enfque estrtégc cn l
ntrduccon de chtbts en l tencon l
clente? ¿Qué ppel desempeñn ls chtbts
en su estrteg glbl de mrketng? 

Es interesante realmente la introducción del bot a nuestros canales
alternos de comunicación de la institución. Hasta hace unos 5
meses atrás, pues nuestros canales alternos se basaban 
prácticamente 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 país entonces el cliente acude 
en estos canales alternos pero si necesitábamos como tener ese 
otro canal de mayor accesibilidad aparte del contact center porque 
igual el horario de atención del contact center es de 8 de la 
mañana a 8 de la noche, entonces si quedábamos un poco cojos 
con estos horarios que no atiende el contact center. Hicimos la 
creación del bot, lo introducimos como un canal alterno de 
comunicación y es increíble la cantidad de personas que hacen 
sus consultas en hora de la madrugada.  
Es increíble la cantidad de personas que hacen sus consultas en 
horas de la madrugada, tal vez son momentos donde los clientes o 
el público en general puede como analizar más la necesidad de un 
préstamo por ejemplo o de cualquier otra necesidad de una 
institución bancaria. En el caso nuestra definitivamente el bot ha 
venido a cumplir esa necesidad de cubrir la necesidad del horario 
de atención. También se ve reflejado a raíz de imposición 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 sí, ha sido una herramienta que 
ha venido a mejorar y a facilitar esa necesidad del cliente por un 
servicio bancario.  
 

. n el cntext bncr de Hndurs,
¿com h sd l dpcon de chtbts
pr prte de ls clentes? ¿Qué
prcentje de ls nterccnes cn ls
clentes se gestnn ctulmente  trvés
de chtbts en cmprcon cn cnles
trdcnles? ¿Com h sd es
experenc?  
 

b. ¿Cuales sn ls prncples rznes pr
ls que ls clentes hndureñs
nterctur cn chtbts en lugr de
trs cnles de tencon l clente?
¿Sguen prefrend el servc
trdcnl pr med de un gente de
bnc  se nclnn mas  un
cmunccon mednte ls chtbts?
¿Ns pdrin cmprtr el prcentje de
ceptcon y l dferenccon entre
mbs? 

. Dftvmt l hrrmt h dmstrd sr u put
d lz  ls cls ltrs d cmucco. S, s h
td u tdc hc l lt pr l mj dl bt y
hc l bj pr l csdd d cmucrs c u sr
hum. E 4  5 mss d hbr mplmtd  st ms
y prst u cruc d l grafc d clts qu utlz st
hrrmt prpmt c l bt vrsus ls clts qu s
cmuc c l bt pr ds trctur c l hum.
Est s mprtt prqu v  dscgstr u pc
ls dmas cls d cmucco.md grl pus
c ls chtbts tms u prctj prxmdmt d
85% d clts qu s cmuc c l cht y s
cmuccs xtss.  
 

b. S m trv  dcr qu l gr myri d ustrs clts
us l cht pr slctr prestms  pr rvsr hrrs
d cmucco d ustrs gcs. Rlmt qud
stsfchs prqu l bt d u mr scll ls
rspd. Y l 15% rstt s t prblms pr utlzr
l bt  qu dftvmt cst cmucrs c u
sr hum. D prms  prmrs c l bt y lg l
pco d cmucrs c u gt  dftvmt  l
td. Cb mcr qu st s muy mprtt qu l
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sp qu pr l rubr y pr l ubcco d ustrs gcs
y ustrs clts pus tms prss qu rlmt s s
ls hc u pc mas cmplcd l mj dl bt. N
t crt cmprso pr pdrl utlzr vrdd, pr
rlmt s u prctj muy bj,  s lg qu cm
qu s vg  fctr   qurr hcr u cmb drastc
 l cmucco.  

¿Puede cmprtr ejempls cncrets de
stucnes en ls que ls chtbts hyn
mejrd l experenc del clente en ls
bncs de Hndurs? ¿Com se reflej est
mejr en térmns de stsfccon y
retencon de ls clentes? ¿L mden? ¿Com
l mden? ¿H bservd que ls chtbts
hn nflud en l fdelzcon de ls clentes 
en l dquscon de nuevs clentes en el
mercd bncr hndureñ? ¿Com h
sd es nfluenc? 

Si, hay una medición. De hecho, nosotros medimos la afluencia 
de las personas según el canal alterno de comunicación. Nuestros 
canales más importantes son el Contact Center, el Chatbot y las 
redes sociales. Entonces sí, nosotros hacemos una medición de 
manera mensual y hacemos una medición de aceptación, de 
rechazo y también del tipo de producto o servicio que más 
solicitan. En el caso del bot, definitivamente nos sentimos 
satisfechos de la utilización del mismo por la gran mayoría como 
le mencione anteriormente, es 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 comunicación, 
donde todo se maneja bajo una sola plataforma entonces por eso 
nosotros tenemos esa capacidad de poder medir y hacer las 
comparativas. Haciendo la medición 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 demás agencias. Entonces sí, ese es el producto 
que nosotros hemos visto, que más se puede vender por así 
decirlo en esta plataforma y por ende nosotros sentimos que 
realmente es un canal que cumple con los parámetros que 
necesitábamos para poder vender nuestros productos y servicios.  
 

. Cnsdernd l dversdd culturl en
Hndurs, ¿com se segur de que ls
chtbts brnden respuests y slucnes
persnlzds que se lneen cn ls
preferencs y vlres lcles? 
 

b. ¿Qué cnsdercnes especifcs se
tenen en cuent pr dptr el
cmprtment y el lenguje de ls
chtbts  l cultur hndureñ? 

. Pus l hrrmt, l cstructr vrdd, s d ds
pcs pr qu ls clts pud dtfcr
dgms  l mú qu s l qu ds. Pud
dtfcrl c u dgt, u úmr, drctmt, 
c u plbr, hy cm u cstructr y l utlz u
plbr qu prdc s pco, s csdd dl clt.
Tl vz l clt l ctst l bt y l d l mú
prcpl y l clt l p “y sty trsd  u
prestm” tcs l cstructr cpt l plbr
prestm y l rdrg  ls prestms y si v l clt
v scrbd.  
 
S tms u prctj d clts qu dftvmt
 t cmprso dl cht pr  u prctj
rlmt muy pqun pr s tms pus s
úmr gtv.  
¿Com pdrims hcr pr pdr cubrr ls
csdds d st tp d clts? Rlmt s b
cmplcd, s b dficl prqu tdrims qu
mdfcr td l structur dl bt pr s hy pr hy
utlzms sts ds pcs pr qu l bt pud
dtfcr s csdd qu t l clt.  
 

b. Tms u rclctr d bsur qu s clts, pr
jmpl,  tds t s csdd d u prduct.
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Hy clt qu scrb y scrb grsris, plbrs
scs. Etcs strs tms s rclctr d
bsur qu trbj d l msm mr pr dcrl si, l
prdcco d l qu ds l clt. Tmbe tms
s rclctr, dd l clt utlz s plbr sz l
bt l ctst utmatcmt, qu  utlc ss
plbrs d l ctrr pus qudr cm flzd l
cht.  

n el entrn bncr hndureñ, ¿en qué
etps del prces de tencon l clente se
ntegrn ls chtbts y ls gentes humns?
¿Cual es l clve pr lgrr un trnscon
sn prblems entre ests ds tps de
nterccon? 

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 comunicación, de la primera 
comunicación 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 ahí parte pues dos niveles, el 
nivel 1 es cuando son preguntas frecuentes o consultas sencillitas 
“¿Com hg pr pdr rstr m ctrsn?”, css si
vrdd. S y s prguts mas cmpljs “Fijs qu y qur
sbr l sld d m cut”  “Fijs qu tg u prblm,
tg u quj. Etc” tcs strs prcdms  qu s
llm vi tlef prqu y s prguts qu rqur u
vldco. Ncstms vldr dts, hcr prguts d
sgurdd   l cs d ls qujs cstms gurdr s
quj. Etcs strs slctms l clt qu s hbl vi
tlef pr pdr grbr s llmd y tr s hrrmt
cm vdc.  
Entonces realmente son 3 estepas. La primera etapa es la consulta 
y la respuesta vía 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 telefónico lo que conteste el 
bot le solicita al cliente que nos llame al contact center. 

. Dd el entrn regultr y ls
nquetudes lcles sbre l
prvcdd, ¿com se brdn ls
precupcnes de segurdd y
prteccon de dts en ls
nterccnes cn chtbts en el
sectr bncr de Hndurs? 
 

b. ¿Qué medds se tmn pr
segurr que ls clentes cnfien en
l nfrmcon cmprtd cn ls
chtbts y se sentn segurs l
hcerl? 

. ctulmt l CNBS publc u uv rmtv pr
strs ls sttucs fcrs dd s tuvr
cudd c l mj d ls lks, mj d
drccs d pag wb, tr much prudc l
mmt d slctr dts  ls trsds, l públc
 grl. Etcs hy, hms rvsd td l
structur dl bt y s h tcd pdrl cplr  s
uv rmtv. D l úc frm  l qu strs
pdrims slctr frmco prvd l clt s c
u slctud  prestm, tcs, s l pd u lk l
bt cud ustd grs y qur slctr u prestm,
l d u lk pr s u lk qu v hc l pag
prcpl d ustr bc. Etcs br l lk y st
td dbdmt dtfcd y l frmco s
prvd, l frmco v drctmt  ustrs
gstrs d credt. Slct úmr d dtdd,
drcco, fut d grs, l csdd d pr qu
cst l prestm, l ctdd dsd y l úmr
tlfoc.  
 

b. Dftvmt, strs hcms publcdd d
ustrs cls ltrs d cmucco vi rds
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scls, pr rd, pr tlvso, clusv bu 
ustrs gcs hy fchs, hjs vlts,  trves d
l pag fcl d ustr sttuco, s hcms
mco d qu ustrs cls fcls s l pag
dl bc, l cl d FB, l cl d IG, l úmr
tlfoc dl ctct ctr y l úmr dWhtspp
dl bt.  
D hch, l CNBS pus s blg practcmt  dr
s ducco fcr y str bmbrdd  ustr
clt y l públc  grl c st, “ustr úmr
d ctct ctr s tl” “ustr úmr dWhtspp
pr qu t ctst l bt s tl”. D hch, s ustd
br l bt, hy u slud crprtv y l prc u
fch dd strs  pdms dr  cmb d
dr tus dts,  pdms tus ctrsns, tc. tc., y 
ctuco hy u rvso d ustrs terms y
cdcs. Est, pr prtgrs strs y prtgr
tmbe l qu utlc l bt. E ls terms y
cdcs mc qu pr pr jmpl u prduct
 prstms, s slctms l úmr d dtdd, pr
 trves d u frmulr d l pag dl bc.  
 

Bsd en su experenc en el sectr
bncr de Hndurs, ¿puede cmprtr
estrtegs especifcs que hyn demstrd
ser extss pr prmver l dpcon de
chtbts y mejrr l experenc del clente?
¿Hy lgun estrteg de mrketng
nnvdr relcnd cn ls chtbts que
hy tend un mpct pstv en el sectr
bncr hndureñ? 
 

De momento lo que nos ha parecido exitosa es la socialización del 
número de WhatsApp. Como lo mencionábamos pues, estar 
bmbrdd  ls clts c st tp d gsto vrdd “l
úmr dWhtspp s tl” “tu csult grl s  trves dl
número de WhatsApp. Eso realmente ha sido la estrategia hasta el 
momento de la institución.  

Mrnd hc el futur, ¿com cree que l
relcon entre ls chtbts y ls clentes
evlucnra en el sectr bncr de
Hndurs en ls proxms ñs? ¿Hy
tendencs emergentes que ve cm
especlmente relevntes pr el mercd
lcl? 

Si, definitivamente pues el chatbot va a prácticamente a ir 
desplazando a los demás 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 conexión con el sector 
bancario. Que realmente el cliente pueda satisfacer preguntas ya 
más complicadas, su saldo, su no sé, algo de su préstamo, etc. 
Definitivamente para allá vamos todos.
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Perfil del entrevistado 
Nombre: Manuel Rodríguez Tercero  
Nombre de la empresa: BAC Credomatic 
Cargo que desempeña: Jefe de Digitalización y Autoservicio   

 
Pregunts Respuestas 

. ¿Com descrbri el servc l
clente que frecen? ¿Pdri
descrbr ls estrtegs y enfques
clve que su bnc (nmbre del
bnc) emple pr brndr un
servc excepcnl l clente en un
entrn bncr? ¿Cual es l
flsfi centrl que gui ests
estrtegs? 
 

b. A l lrg de ls ñs, ¿qué
tendencs sgnfctvs h ntd
en l frm en que ls clentes
nterctún y espern ser tendds
en el sectr bncr? ¿De qué
mner su bnc h evlucnd
pr mntenerse lned cn ests
tendencs? 
 

c. L efcenc es un bjetv clve en
l tencon l clente. ¿Cuales sn ls
nctvs y estrtegs que su bnc
h mplementd pr reducr ls
temps de esper, celerr l
reslucon de prblems y hcer que
l experenc generl se mas
efcente pr ls clentes? 

. El srvc l clt qu frcms strs sta fcd
 ls prss. L d s pdrls dr u sluco dsd
l prmr vz qu s ctct. Y s qu qur u
prduct uv,  qu qur u mjr  su prduct 
qu tg lgu quj c su prduct. El fqu ustr
s qu y s qu su prmr ctct s  u sucursl 
s scrb pr Whtspp  s llm, el pud btr l
rsluco d l qu d buscd.  
Nstrs s vms trsfrmd, tds ls ns vms
td u fqu strtegc,  cms hc, ts dl
cvd clus, c u strtg qu s llmb “BCMC
Smpl”. L d r qu td l trtarms d hcr mas
smpr. Tt pr l clt cm pr l clbrdr.
Etcs mpzms  rvsr qu tds ustrs prcss,
tds ls sstms, td l qu hcms  custrs,
¿Pr que l hcms si? E dtfcr css qu fur mas
cmpljs y trtr d hcrls mas smpl. Qu l clt l
cust ms hcr u gsto, qu  strs s cust
ms hcr u gsto.  
Es h sd l flsfi vrdd “Hacer que csas que sn
más cmplejas, sean más sencillas”.  
 

b. Nustr maxm jmpl d utmtzco s l bc 
li, l bc movl. Dsd hi trtms d pr l myr
csdd dl clt  u sl lugr, dd el  tg qu
vstr u sucursl  tr qu ctctrs y el pud vr
tds sus prducts y dsd hi v l prslzco.
Pr dtras strs pdms vr qu prducts  t l
clt y persls d frt  l msm bc movl.
Dgms, tms u clt qu t u cut bcr
c u sld prmd msul bstt bu y t su
mvmt, s clt s stud y utmatcmt s
gr u bs sgú frcmt dtr d l msm
bc movl. Ests frcmts, tmbe ls rplcms
dtr d ustrs cls, cud l clt llg dtr d
ustrs cls d llmd, xst s msm bs d dts
y l clt rcb  l llmd u frt, s l clt  l
trs d “”. Es msm sucd Whtspp y  ls
sucursls, tcs ustrs jcutvs sta lsts c s
prslzco pr tdr ls csdds qu  vcs 
l msm clt sb qu l t.  
 

c. Tmbe  su sgmtco vrdd, tms u clt qu
l csdrms cm prmum, s s u clt qu l
csdrms bc prvd, s l csdrms “crd” y
tmbe stms trbjd  l alss d l grco.
Pr jmpl, uMlll “Tms u trjt qu s llm
cct” qu slo just  Cvd pr bc  li
tcs brdms muchs clts qu hci cmpr pr
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Hug, pr PddsY, pr Nxflx, brdms  ls clts
frcedls st trjt pr qu lls tmbe btuvr
csh.  
D hch, td l qu frcms  bc  li s pr
qu ls clts  tg qu sprr, s qu s rsulv
rapdmt.  
 

n el sectr bncr de Hndurs, ¿com h
evlucnd su enfque estrtégc cn l
ntrduccon de chtbts en l tencon l
clente? ¿Qué ppel desempeñn ls chtbts
en su estrteg glbl de mrketng? 

El chatbot digamos, y todavía hablamos de la segmentación ya 
que tenemos algunos clientes que no se adapta muy bien a la 
tecnología que son los adultos mayores pero que tienen
probablemente la mayor concentración 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, 
quizá es al que más no ha costado abordar con este tipo de 
tecnologías. 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 había 
quejas precisamente de esos clientes que querían hablar con un 
cliente entonces nos ha tocado un poco gestionar la experiencia 
con los servicios automatizados y darle la oportunidad al cliente 
d qu scj “Qur srvrs sl  qur hblr c lgu”.  
Lo vamos trasladado de poco a ese robot. Hay muchos que 
prefieren la automatización, que de entrada van a la banca móvil 
y hacen todo, cuando no tienen una gestión, nos llaman y nos 
dicen ¿Por qué no tienen x cosa en la banca móvil? Que ya son
como las generaciones nuevas, más recientes.  
Si nos ha tocado porque tenemos la tecnología ya desde de antes 
del COVID implementada un chatbot que tenía 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 móvil, sino que también un chatbot 
fuera de la banca móvil. Este tipo de servicios que nosotros 
siempre nos decíamos ¿Por qué un cliente nos contacta para 
consultar su saldo, si lo tiene en la banca móvil? Pero empezamos 
a darnos cuenta de que hay clientes que no son tan habilidosos 
tclogcmt vrdd, qu prfr qu lgu ls dg “su
sld s x” tcs grms sts bts d rspust prctc y
sencilla que se lo pudiera dar por medio de WhatsApp, por medio 
de la llamada y aun así darle la alternativa al cliente de que llegue 
a un agente en caso desee un desglose. Por otro lado, el agente
tiene la visión y está 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 
más solo puede consultarla.  
 

. n el cntext bncr de
Hndurs, ¿com h sd l
dpcon de chtbts pr prte de
ls clentes? ¿Qué prcentje de ls
nterccnes cn ls clentes se
gestnn ctulmente  trvés de
chtbts en cmprcon cn cnles
trdcnles? ¿Com h sd es
experenc? 

. D hch, l d dl chtbt  s tl cm u cl
uv, s qu mas b l tgrms  ls cls qu
y tms. Pr jmpl, l mas trdcl s
sucursls y llmds, tcs hi d frt  tms
u chtbt, pr s tms pr jmpl  sucursls l
ms dgtl dd v u dca y l dc “Mr ¿Pr
que v? Tl vz l gc sta hi “hh qur u
csult d sld”, l trsld  u Tblt, y hi pud
trctur c l chtbt  l st wb  l dgtlz y
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b. ¿Cuales sn ls prncples rznes

pr ls que ls clentes hndureñs
nterctur cn chtbts en lugr de
trs cnles de tencon l clente?
¿Sguen prefrend el servc
trdcnl pr med de un gente
de bnc  se nclnn mas  un
cmunccon mednte ls chtbts?
¿Ns pdrin cmprtr el
prcentje de ceptcon y l
dferenccon entre mbs? 

l mt  l bc  li. Y  l ld d llmds,
tms ustr IBR qu, uqu  s u chtbt, s
trctú c l clt y l v dd cm pcs y
l clt v pchd ls pcs y l v dd
rspusts, pr pr dtras s l msm frstructur
dd  s l chtbt s purWhtspp, dd s
utrms  s bt c u ctdd d ccmt y
v mjd y csultd ls prguts dl clt y
d curd c l mtch qu hc c ls clts y
prguts v utrd s bs y prdd. S s
bstt útl, s s h bsrbd bstt tco d
prt d ls clts. Hy clts qu y  cst
tco, y sb com gstr u srvc.lgus
trs, c l prmr rspust qu rcb dl bt
trm su trcco, s rslvr y y  t
qu llgr  dd ustrs gts vrdd. Dgms,
rmlmt l qu hcms s qu l clt s hc
u csult, tmms ls plbrs qu l clt s
rdct, y ss plbrs, lgus sta dtfcds 
crts rspusts qu y hms trbjd. S ls
plbrs hc mtch c ls rspusts, l rcb u
rspust utmatc y s l srv l clt l dms l
pco d vlrr s l srv  . Cud l clt s
dc qu  l srvo l dms l pco d r c u
gt, cud l clt s dc qu s crrms l
trcco y lug vms pr dtras  vr ustr
dshbrd d ls mts rrb y mts bj y
mpzms  clbrr ss plbrs prqu d rpt
pdms str clsfcd plbrs qu  sta
rlcds c ls prguts qu l clt t  tl
vz d ustr ld, crms qu l clt mj d
u frm l ccpt pr  rldd l clt l hc
d tr mr. Pr jmpl, strs mjms l
trm d rdco much, “rdco d puts” y
pr l clt quza s “cj” tcs,  hc mtch
l plbr prqu pr strs s rdco, pr pr
lls cj pr s pr dtras vms  rvsr tds
ss utsrvcs qu  s fctvs, qu s sta
dvlvd much hc l gt y clbrr ss
plbrs y ls rspusts qu rcb l clt. S y l
dy l rspust crrct, l clt  l mprt s s u
rbt  prs qu l d l rspust, sl qur qu s
rsulv.  
N pdri cmprtr u prctj, pr s l myri d
ls grcs cm l s grco X, Mllls y
Zllls prfr hcr sus csults  li prmr
ts d r  u gc d bc. 

 
b. Es mas, pr fcldd, l clt  l hdurn 

grl busc l rpdz “ dd m rsulv mas
rapd”, clus s vy  u sucursl, l clt d
buscd cm mtrs prmr  l cl, uqu tg
td l sstm utmatc y td, l clt smpr
d buscd, d vd com rslvr mas rapd y
últmmt pr l clt s mas prctc scrbr pr
Whtspp y l grs u gsto pr rchzr u
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cmpr qu l cr qu  hz qu r  u sucursl.
Etcs, cud l clt s d cut qu l pud
hcr mas rapd pr u sstm utmtzd s qud
pr s cl prqu  t qu mvrs, hcr u
cl. L qu mpuj  ls clts  rlzr u
trcco  u sstm utmtzd s qu s mas
rapd. S l sstm utmtzd  l rsulv hi s
dd v  u sucursl. Es dd prdms clts
dgtlzds prqu s l prb  l bc movl u
gsto y  s l rslvr   btuv u rsluco
y fu  l sucursl y l msm di qu fu s l
rslvr, tcs el v  dcr “s prfrbl qu
vy  l sucursl”. Etcs pr s s mprtt qu
l qu pms tg u rsluco dsd l prmr
ctct prqu si l gms y l dgtlzms.  

. ¿Puede cmprtr ejempls
cncrets de stucnes en ls que
ls chtbts hyn mejrd l
experenc del clente en ls bncs
de Hndurs? ¿Com se reflej est
mejr en térmns de stsfccon y
retencon de ls clentes? ¿L
mden? ¿Com l mden? 
 

b. ¿H bservd que ls chtbts hn
nflud en l fdelzcon de ls
clentes  en l dquscon de nuevs
clentes en el mercd bncr
hndureñ? ¿Com h sd es
nfluenc? 

. Pr jmpl, l qu h sd muy fctv pr strs
s l grco d p d rtr dsd l bc movl.
ts strs s sl l hcims  sucursls, ts
l clt ti qu r y d dabms u ppl cult
dtr v l p y lug l trsldabms lTM
pr qu hcr l cmb, tcs h sd muy
fctv prl  l bc movl. Es muy rml qu
l clt hdurn s l lvd l p y cd vz qu v
lTM pd u p uv y c l bc movl  t
qu r  u gc.  c l bc movl s pud
rlzr rtrs s trjt. L stms hrrd tmp
l clt, s stms hrrd tmp y stms
rducd l hull d crb. L qu hcms
strs rmlmt s lstr ustrs pcs 
vlum, prls  tp y grrr l 80/20.
Nrmlmt l 80% dl vlum s 4  5 gsts
qu s ls qu mas vlum s gr y grrms
st gsto y vlvms l tm dl mas smpl. Dms
ds y trtms d llvrls  l practc. D hcr qu
s gsto s mas rapd pr l clt.  
 

b. S, l tr dfrts cls d tco h sd
dmsd mprtt sbr td pr strs. Pr
jmpl, s tms u cl y s cl s stur tg
l ltrtv d tdr  s clt  tr cl.
Dgms qu l úc qu  pdms hcr  u
llmd   uWhtspp s drl l fctv l clt
y  l mdd d l psbl l mdms  u TM,
pr hy gsts qu slmt  cj ls v  pdr
hcr y u si stms lzd l frm d qu 
hy cj. Sbr td, l bc movl  gstr  l
bc movl s u fdlzdr pr mprst.
Nustrs clts s l dc “l bc li d BC s
l mjr”.  

 
. Cnsdernd l dversdd culturl

en Hndurs, ¿com se segur de
que ls chtbts brnden respuests
y slucnes persnlzds que se

. Nstrs sms u bc rgl y hy muchs lis
qu v d u ar rgl. Pr jmpl,  Cst
Rc, lls t much l cstumbr d “vsr”  ls
prss.qui d trd  vsms  ls prss.
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lneen cn ls preferencs y vlres
lcles? 
 

b. ¿Qué cnsdercnes especifcs se
tenen en cuent pr dptr el
cmprtment y el lenguje de ls
chtbts  l cultur hndureñ? 

qui s “ustd” y much s tco dptr l qu lls
s trsldb  l frm  qu strs tdms 
ls clts. Pr l cs, y fu fcl d tco l
clt, fcl d tco tlfoc, y tuv l
xprc d hblr c ls clts. Cud
dsrrllms u bt s pms dl ld dl clt,
d hch, l prbms c clts. L myri d ls
dsrrlls qu hcms tmms plts  l gc.
El clt  lgú mmt mpz  hblr d frm
turl c u, uqu sp qu s u rbt l mpz
 hblr d frm turl.  
 

b. E u mmt clus tuvms qu csdrr clur
plbrs scs dtr d ls qu dtfcr prqu
muchs clts trtb l rbt d u frm bstt
bsc pr l d r rtr l clt qu 
hblr si, pr tims u rspust pr cud ls
clts usr s tp d plbrs. S s tc much
scuchr l qu s dc. Strs c lls, tr
sss, hcr frs,  brdrls  l gc qu s
rgl 5 muts y prls  prbr ls hrrmts.
S vlucr much ccr cm l clt trctú
c l hrrmt. N s prl u frmulr dd
slcc s  s u clt hblr c u rbt d
trd lls cr qu hbl c lgu. Pr jmpl,
Whtspp s utmtzd y s l mas prslzd
prqu tms clts qu d trd s scrb
“Hl, cst qu m blqu m trjt”. Sl s
hc l slctud, tcs hi clus tms u
sstm qu s yud  tdr l lguj turl d
l prs y d u rspust d crd c l qu pd
l clt. Whtspp tdvi h sd u xprc
mas prfud prqu hi l clt s cr qu sta
hbld c lgu. Y cud l mpz  rcbr
rspusts qu s cm rbtzds, tcs y s
t l mlst dl clt tcs y mpz 
scrbr “hblr c u gt” y l msm clt
mpz  scrbr rbtzd cryd qu sta
scrbd cm cmd.  

n el entrn bncr hndureñ, ¿en qué
etps del prces de tencon l clente se
ntegrn ls chtbts y ls gentes humns?
¿Cual es l clve pr lgrr un trnscon
sn prblems entre ests ds tps de
nterccon? 

D hch “hblr c u gt” s u frs clv  l bt pr
redirigirse a hablar con un agente. Lo que queremos normalmente 
es que el cliente utilice el autoservicio, más por un tema de 
optimización que por un tema de experiencia, pero si trabajamos 
en la experiencia del bot para que el cliente sienta lo más 
trsprt psbl. S d trd dcms “st s tu
xprc c u bt” “st s tu sstt vrtul” pr qu l
cliente no sienta ese estrés de que crea que está hablando con 
alguien y le está dando respuestas tontas. Incluso hemos llegado 
un punto donde tenemos quejas de los agentes y veos 
cvrscs d ls gts, y l dg  m qup “Puch, ls
agentes están dando respuestas más robóticas que el propio robot, 
porque el mismo agente se vuelve un poco robot de atender a 
tantos clientes solo viene y lanza respuestas específicas. No puede 
sr qu l gt st ms ssblzd qu l rbt” Pr s
es parte de lo que se ha trabajado el robot.  
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. Dd el entrn regultr y ls
nquetudes lcles sbre l
prvcdd, ¿com se brdn ls
precupcnes de segurdd y
prteccon de dts en ls
nterccnes cn chtbts en el
sectr bncr de Hndurs? 
 

b. ¿Qué medds se tmn pr
segurr que ls clentes cnfien en
l nfrmcon cmprtd cn ls
chtbts y se sentn segurs l
hcerl? 

. D hch, pr jmpl, hy muchs srvcs qu
strs l tdms  pltfrms qu sta  l
ub, tcs tms l cudd qu hy frmco
qu s l v  pdr l clt. E l bt l qu hcms
s  pdrl frmco ccsbl l clt,  vcs
pdms dts d l trjt, pr s frmco qu l
t  l m  qu culqur  culqur mmt
pud rbr s frmco. Pr hy frmco mas
ssbl cm l codg d l trjt  l fch d
vcmt d l trjt. E rldd,  fuco d ls
fruds qu hms vst, l prcpl put d
vulrco d ls clts s l crr lctroc. Pr
s l crr s lg qu  l pdms  ls clts
prqu  qurms qu qud rgstrd.  
 

b. uqu ls mprss c ls qu trbjms s
sgur  l ctrt u cfdcldd c ls
dts qu s v  trbjr, strs s sgurms d
qu  qud rgstrd s frmco  l ub pr
dcrl si, s bascmt l qu qud s l
cvrsco c l clt cm tl y td l dmas qu
l clt rqur d strs l hcms pr md
ltr, vrls u crr  vrl l ccs  li
pr dsd l bc  li l pud vr y qu s s l
md mas sgur. 

Bsd en su experenc en el sectr
bncr de Hndurs, ¿puede
cmprtr estrtegs especifcs que
hyn demstrd ser extss pr
prmver l dpcon de chtbts y
mejrr l experenc del clente? ¿Hy
lgun estrteg de mrketng
nnvdr relcnd cn ls chtbts
que hy tend un mpct pstv en el
sectr bncr hndureñ? 

Para efectos del año del COVID, por todo el tema de cerrar las 
sucursales y todo eso, se hizo una campaña fuerte por migrar al 
cliente al WhatsApp, en el WhatsApp ya teníamos integradas más 
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 convirtió en el segundo canal con más contacto 
después de las sucursales, o sea, que supero al canal de llamadas.
No fue una campaña monstruosa, sino una campaña sencilla a 
través de redes en nuestros mismos canales. Por ejemplo, en 
nuestros POS cambiamos nuestro número de teléfono por el de 
WhatsApp para que se fueran orientando de contactarse por 
WhatsApp en lugar de contactarse por teléfono. Esa pequeña 
campañita logro hacer que los clientes cambiaran ese primer 
contacto por llamada a el canal de WhatsApp, donde ya tienen 
mayor automatización con los servicios.  
 

Mrnd hc el futur, ¿com cree que l
relcon entre ls chtbts y ls clentes
evlucnra en el sectr bncr de
Hndurs en ls proxms ñs? ¿Hy
tendencs emergentes que ve cm
especlmente relevntes pr el mercd
lcl? 

El mercado hondureño es bastante tradicional, busca una sucursal 
o una llamada. Siento que en la medida que pasen los años, si se 
va a transformar porque las generaciones actuales son más 
propensas a utilizar la tecnología. Por ejemplo, uno si quiere 
buscar un restaurante, yo particularmente porque me desempeño 
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 está 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 próximos 2 – 20 años donde 
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la mayoría 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 
si cm dc Bll Gts qu “l qu  s dpt  l
tlgc rtfcl s v  qudr tras” y tmbe l cr y
aunque nosotros somos banca y la banca todavía es un poco más 
conservadora en cuestión de estas tecnologías, 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 más 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 desempeña: Subgerente de Banca Electrónica y Proyectos en Grupo Financiero

 
 

Pregunts Respuestas
. ¿Com descrbri el servc l

clente que frecen? ¿Pdri
descrbr ls estrtegs y enfques
clve que su bnc (nmbre del
bnc) emple pr brndr un
servc excepcnl l clente en un
entrn bncr? ¿Cual es l
flsfi centrl que gui ests
estrtegs? 
 

b. A l lrg de ls ñs, ¿qué
tendencs sgnfctvs h ntd
en l frm en que ls clentes
nterctún y espern ser tendds
en el sectr bncr? ¿De qué
mner su bnc h evlucnd
pr mntenerse lned cn ests
tendencs? 
 
 

c. L efcenc es un bjetv clve en
l tencon l clente. ¿Cuales sn ls
nctvs y estrtegs que su bnc
h mplementd pr reducr ls
temps de esper, celerr l
reslucon de prblems y hcer que
l experenc generl se mas
efcente pr ls clentes? 

. D prt d bc Fchs, ustd sb qu s u
sttuco grd, u grup rgl td prsc
 Pma, Gutml, Ncrgu y Hdurs, stms
 prcs d xpso, l prcpl s l tco l
clt. Td l tm d tco s muy mprtt
dtr dl bc, hy plitcs qu s t qu cumplr
pr pdr jcutr sts prcss  tmp.  
 

b. El bc frc dfrts cls y  sts pud
ctrr ustd td l qu cst.  

 
c. Cmzd pr l tm dl cllctr sta

dfrcds pr l tp d clt, t qu dtfcr
pr st tp d prcs qu hy u clt rtl “bc
rtl” qu s pr prss turls y sta l bc
mprss. E cs d l bc rtl pus ustd pud
jcutr prcss cm csult d sld dspues d
psr lgú tp d rsg dd s pud dtfcr qu
ustd s l prs dun d l cut y td st tm
d sgurdd. El bc sta bstt fcd  tm d
sgurdd,  s l brd frmco  prtculrs
slmt  ls ttulrs d l cut y hy dfrts
ccs  gsts qu s pud jcutr  trves dl
cllctr si msm pr l tm d fcc, s xpus
rctmt pr dtr d l pltfrm u pco
 l cul ustd pud hcr u gsto y s gsto s
rspdd pr l qup vrdd, crgd d jcutrl
dl crr.  

n el sectr bncr de Hndurs, ¿com h
evlucnd su enfque estrtégc cn l
ntrduccon de chtbts en l tencon l
clente? ¿Qué ppel desempeñn ls chtbts
en su estrteg glbl de mrketng? 

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 podría facilitar muchas cosas 
cm l pculr qu slct ls clts, “qur sld  mi 
tarjeta, quiero saber cuándo me toca pagar, el segmento de una 
gsto  s y tg vcd u pg” y tmbe l tm d ls
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 está destinado mucho a facilitar y 
brindar nuevos canales para las personas que no quieren ir a hacer 
una fila o les parece más 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 
están a disposición de las personas que lo quieran utilizar.  
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. n el cntext bncr de
Hndurs, ¿com h sd l
dpcon de chtbts pr prte de
ls clentes? ¿Qué prcentje de ls
nterccnes cn ls clentes se
gestnn ctulmente  trvés de
chtbts en cmprcon cn cnles
trdcnles? ¿Com h sd es
experenc?  
 

b. ¿Cuales sn ls prncples rznes
pr ls que ls clentes hndureñs
nterctur cn chtbts en lugr de
trs cnles de tencon l clente?
¿Sguen prefrend el servc
trdcnl pr med de un gente
de bnc  se nclnn mas  un
cmunccon mednte ls chtbts?
¿Ns pdrin cmprtr el
prcentje de ceptcon y l
dferenccon entre mbs? 

. Td cluso d uvs tclgis llv u prcs,
prmr hy u crt md d us, prqu  sb
com s utlz,  h td l xprc d vr s ls
dbt l mt crrct, s l llg l trsfrc  l
tr prs, pr hy u prcs cm td pryct
vlutv. Prmr v l tm d ducco, d
fmlrzco d prcs y lug ls hblt u
chtbt qu qu clmt tg ds pcs “qur
sbr l sld d m trjt” y “cual s m fch d pg”
s msm,  s chtbt s l v ndd uvs
fucldds y ss uvs fucldds pud
sr, pr u tm tr “qu st chtbt pud
fucr pr st, st y st” Pr ts d
fucldd  pdms xpr st, pr s st tr
fucldd. Tmbe t qu vr much c l
fdbbck qu s pud rcbr dl clt. El clt
fl s l qu s d s rtrlmtco qu s srv
 strs pr dcr “Hy hr l clt qur,  se,
pdr slctr u xtr-fcmt  trves d u
chtbt” tcs, s pud jcutr s prcs,
smpr y cud s cumpl c ls mdds d
sgurdd y ls fctrs d sgurdd pr pdr
vdcr qu qu l sta slctd s l prs
dun d l cut d l trjt.  
 

b.  vl fcr, l qu busc u sttuco bcr
s pdr frcr tco  ls gsts d ls clts
d frm mas xpdt y l hch d tr ls gcs
lls,  c st tm dl sstm d umrt, mplc
tmbe crt spr pr pdr jcutr u
trscco.dmas d st s hd l tm d l
cluso y d l prfrc pr u prs myr qu
 css pdri sr mlst pr lgu much mas
jv l hch d llgr  u gc y llg u dult
myr y qu l ps prmr. S cr sts cls
pr vtr st mlst y qu s pud grr st
trcco  trves d sts mcsms  ls culs
 vlucr l tr qu r  u gc  rlzr u
gsto. Est h vd  yudr d gr mr y vtr
si l fluc  ls gcs grd mas
trcco cmpltmt  li y c u
stsfcco mjr pr l clt prqu rlz
trsccs d frm xpdt.  
E culqur mmt, sts prcss  su myri s
24/7  ms qu xst u cid  lg qu pud str
dshbltd  lgú mtmt. Pud jcutr
sts trsccs  culqur mmt,  culqur
lugr, c tl qu tg  l cs d SR u
cxo  trt y pdr jcutr sts pgs 
trsccs. Td dpd d ls grcs  ls
qu s cutr ls clts.hr SR v
sd u chtbt pr si cm st ste chtbt, s
frc dfrts chtbts dtr d l pltfrm 
li dd ustd pud rlzr u gsto  trves d
trbc y s pd crts pramtrs pr pdr vr
qu s l qu sta slctd, s s u pg d
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prestms, s s u cco  u trsfrc  u
rfcmt. Tmbe hy chtbts qu s crg
d dtfcr s tp d gsts y pdr jcutrls 
u prcs sicr (u prcs sicr s u
prcs qu  s jcut  l mmt, s qu llv
crts vldcs, crts prcss d utrzco y
s jcut c frm  l frmco qu ustd v 
cmpltr l mmt d grsr  gsto).  
 

. ¿Puede cmprtr ejempls cncrets de
stucnes en ls que ls chtbts hyn
mejrd l experenc del clente en ls
bncs de Hndurs? ¿Com se reflej
est mejr en térmns de stsfccon y
retencon de ls clentes? ¿L mden?
¿Com l mden? 
 

b. ¿H bservd que ls chtbts hn
nflud en l fdelzcon de ls clentes 
en l dquscon de nuevs clentes en el
mercd bncr hndureñ? ¿Com
h sd es nfluenc? 

. S hy u mdco qu s rlz y st t qu vr
much c l ctdd d tcs  cj, hy u
mdco tt pr ls jcutvs d sp cm
jcutvs  cj  l cul, s pud vdcr  trves
dl alss tecc, d cuts trsccs trr
pr l chtbt, cuts ccs s jcutr  cj, s
pud r hcd st pdrco d “ tl fch qu
tlvz s pgs d trjt   vcs t ls chtbts
c debts utmatcs y prvmt cfgurd”
pud hcr s mdco d “tts clts t u
debt utmatc cfgurd y trrmt vi 
pgr su trjt, tcs s pud vsulzr d u
frm rl prqu ls pgs d ls trjts s msuls
y ls crts. Cuts prss djr d bjr
prscl, pr utlzr ls srvcs utmatcs 
pg pr md d SR. Es s l frm mas clr
qu pud vdcr mjri  l srvc y qu l
clt s dsprcup. 
 

b. El tm d l fdlzco dl clt t much qu
vr  l us dl prduct y dpd much d qu s u
prduct l s fucl, l sc d u pur, u bsrv
qu  l fll, qu pud str sgur d qu ky
“pud pgr l rgi pr  se,  vcs hy
stucs dd ls prss  t l dr
cmplt, l t tp 7 d l ch, y  hy gu
gc brt” pr, s y  pg s di, l sgut
d y t mr tcs l us d st tp d
mcsms v  slvtr prblms qu  t
qu vr drctmt c l bc pr s prblms
prsls y s cr crt fdlzco  l clt
prqu sb qu cut c u mcsm dcl  r
 u gc pr pdr slvtr u prblmatc qu
tg  s mmt.l gul, ss chtbts pud
str lgds  pdr rcbr u rms y s rms
utmatcmt crdtrl  su cut bcr pr
d  s cst r  u gc pr tr qu
rclmr s dr prqu tl vz s dr qur
rclmrl  su msm cut y pr s hy u prcs
utmatc. S bstts mcsms qu h vd 
slvtrl l vd  ls prss,  cut  sus
prcs msuls pdri dcrl  rlzr crts
pgs qu tms pr blgco ls hdurns.  

. Cnsdernd l dversdd
culturl en Hndurs, ¿com se
segur de que ls chtbts

. Pr jmpl, strs qui l dcms cut d
chqu y tl vz pr u crgüs pdri sr
cut crrt. Es tp d prtculrdds s
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brnden respuests y slucnes
persnlzds que se lneen
cn ls preferencs y vlres
lcles? 
 

b. ¿Qué cnsdercnes especifcs
se tenen en cuent pr dptr
el cmprtment y el lenguje
de ls chtbts  l cultur
hndureñ? 

cmb   crt mr tmbe l mbr d ls
prducts prqu tl vz strs l dms lgú
tp d mbr prqu pud sr u tp d
dtfcco d mrc cm l “Blltr Tg”,
tl vz  tr lugr l llm d dfrt frm.
Es dfr bstt  qu ustd scuch l blltr
lctroc y l prmr qu s l vg  l mt
s “Tg” tcs s u tm d mrc y d pr
s smll  l mt dl csumdr fl pr
sbr qu s u mrc rgstrd dl bc y qu s
u chtbt qu l srv pr múltpls gsts. 
 

b. El tm dl lguj y cm s u rbt,  v 
dtfcr d crt mr s l scrb “vs” 
“ustd” l trt y l qu ls chtbts hc s
dtfcr u trcco.l fl  tms d
prgrmco s 0s y 1s. El chtbt y t u
prgrmco  l cul v  grr u
trcco, pr s u trcco grl, dd
l v  dcr “qu s l qu qurs hcr” y l v 
dsplgr ls dfrts pcs qu t
prgrmds. Lug, hy u tm d dtfcco
d cd gsto dd l v  umrr y cfrm
 s úmr v  sbr que s l qu l v  pdr
mas dlt. N s u tlgc rtfcl qu l
v  dtfcr s s u crgüs  s u spnl
l qu sta scrbd, sl v  dtfcr u
cco, y s prqu llg u txt qu l fl l
chtbt  v  sbr que fu l qu scrbo, pr s
sb qu t qu lvtr l trcco  l cul
l v  prstr ls pcs dspbls  l
chtbt.  

n el entrn bncr hndureñ, ¿en qué
etps del prces de tencon l clente se
ntegrn ls chtbts y ls gentes humns?
¿Cual es l clve pr lgrr un trnscon
sn prblems entre ests ds tps de
nterccon? 

Cuando usted inicia una relación con el banco, todo inicia con
que usted apertura su cuenta y en este proceso el agente del 
srvc l clt l qu v  hcr s qu l v  dcr “Cml,
esta es su cuenta, con el hecho de abrir la cuenta usted tiene 
derecho a banca en línea y tarjeta de débito. Es decisión si usted 
l utlz y st s l p”. hr, s ustd qur utlzr l
chtbt,  s csr qu l jcutv l dqu “tmbe sta
l chtbt” prqu y s prducts triscs dsd l momento 
que usted apertura la cuenta con el banco.  
Cuando hay una interacción del ejecutivo de back office es 
porque el chatbot detallo algo, hubo un ingreso de interacción y 
eso llega a back office.  
 

. Dd el entrn regultr y ls
nquetudes lcles sbre l prvcdd,
¿com se brdn ls precupcnes de
segurdd y prteccon de dts en ls
nterccnes cn chtbts en el sectr
bncr de Hndurs? 
 

b. ¿Qué medds se tmn pr segurr
que ls clentes cnfien en l nfrmcon

. Tds sts frmcs s crptds y  hy u
trcco d u qup qu pud cpturr l frmco
prqu td v drct l sstm,  hy gú qup qu
st c ccs  l frmco y qu st crptd pr l
srvc qu s frcWhtspp. Etcs st srvc l
fl s u dmstrco d l trcr fst  s cm
Fchs  si.  
 

b. Pr jmpl,  crts css s d ccmt d l
prt tecc. El bc t su pag fcl, c l cul s



 
 

125 

cmprtd cn ls chtbts y se sentn
segurs l hcerl? 

pg u tm d sgurdd, dd hy u crtfcd,  hy
rrrs rtgrafcs prqu s css qu s vld  l
tr. E css ls cmuccs qu pud llgr
l crr, sl hy crts crrs utrzds pr l bc
pr qu llgu ls tfccs. N s l pd l clt
gu frmco dcl cm ps  trjts d
frm prsl.  

Bsd en su experenc en el sectr
bncr de Hndurs, ¿puede cmprtr
estrtegs especifcs que hyn demstrd
ser extss pr prmver l dpcon de
chtbts y mejrr l experenc del clente?
¿Hy lgun estrteg de mrketng
nnvdr relcnd cn ls chtbts que
hy tend un mpct pstv en el sectr
bncr hndureñ? 

Así 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 
evolución, se van a incluir campañas para hacer nuevos productos 
o nuevos servicios que el banco puede implementar. Siempre se 
hace uso de la nueva tecnología de los chatbots.  

Mrnd hc el futur, ¿com cree que l
relcon entre ls chtbts y ls clentes
evlucnra en el sectr bncr de
Hndurs en ls proxms ñs? ¿Hy
tendencs emergentes que ve cm
especlmente relevntes pr el mercd
lcl? 

Si, realmente, cada día los servicios en línea que se ofrecen en la 
institución, pues tiene más 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 está 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 Atlántida  
Cargo que desempeña: Gerente de Calidad y Experiencia al cliente  

 
 

Pregunts Respuestas
. ¿Com descrbri el servc l

clente que frecen? ¿Pdri
descrbr ls estrtegs y enfques
clve que su bnc (nmbre del
bnc) emple pr brndr un
servc excepcnl l clente en un
entrn bncr? ¿Cual es l
flsfi centrl que gui ests
estrtegs? 
 

b. A l lrg de ls ñs, ¿qué
tendencs sgnfctvs h ntd
en l frm en que ls clentes
nterctún y espern ser tendds
en el sectr bncr? ¿De qué
mner su bnc h evlucnd
pr mntenerse lned cn ests
tendencs? 
 

c. L efcenc es un bjetv clve en
l tencon l clente. ¿Cuales sn ls
nctvs y estrtegs que su bnc
h mplementd pr reducr ls
temps de esper, celerr l
reslucon de prblems y hcer que
l experenc generl se mas
efcente pr ls clentes? 

. Bu, hy vrs lmts y ls rsumri qu l
bc stms pstd much  pdr brdr 
llvr l clt  brdrl xprcs mas qu td
dgtls dd l clt s pud ut srvr. Qu
prmt pus qu l clt gst tds sus slctuds
l msm. Cr qu prt d lls l vms  l di 
di cud tms y, fums ls prmrs  ls qu l
clt puds crr u cut dgtl y hc s
cm vms. Hc s cl y tmbe bj u
strtg mcl dd l clt tg s pco
dl ctct ctr  trves d ustr sstt vrtul
VI. Culqur put d ctct qu tg u
rspust, ustr strtg v hc s gr. 
 

b. Putulmt, hy pr hy l clt, rmpd l
brrr dl tm bcr,  grl l clt hy pr
hy busc rspusts mdts, s mas, qu y 
tg qu crcrm  pdr u rspust, s qu d
mr rmt pud sr ttd y tmbe pus, l
pdr hcrl l msm. E l sctr bcr sgu
sd bstt prst, bstt rprsttv l
clt qu s prs  ls gcs,  vrs trmts.
Hy pr hy l tdc sta  n crcrm, 
hcrl d mr rmt y tr slucs.  
 

c. E l bc clus hcms u cmb l n psd
sgfctv  l crzo d ustr sstm justmt
pr prvr uvs slucs qu prmt d mr
rapd ptmzr tds ustrs prcss pr
justmt, cud tg qu llgr  hcr u
gsto, pdrl tdr d mr mas fct, clus
qu  llgu  slctr u gsto, s qu l hg 
s t lgú cvt, vtr qu tg s
cvt. Trbjms bj 2 vis, trbjr c
sstm fct qu tg u mim d cvt
pr l clt y cud s tg u cvt
prqu gú sstm s prfct, pus tr rspusts
mdts l rspct. Trbjms  ss 2 vis,
vrtd  pltfrms qu prmt rbustcr
ustr prco qu y hy u cmb sgfctv, h
dscdd bstts slucs, l xprc dl
clt y csttmt stms ctulzd y tmbe
dfr prcss gls y fcts d cd put d
ctct. 

n el sectr bncr de Hndurs, ¿com h
evlucnd su enfque estrtégc cn l
ntrduccon de chtbts en l tencon l

El tema de la inclusión del chatbot, nosotros, creo que fue en el 
2018-2019 que introdujimos a AVI nuestra asistente virtual la 
cual es primeramente tiene muchísimos beneficios. En la banca 
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clente? ¿Qué ppel desempeñn ls chtbts
en su estrteg glbl de mrketng? 

los clientes pues respuestas y quieren que las respuestas sean 
rápidas, y para obtener una respuesta rápida, implica que una 
capacidad de atención sea acorde a la demanda que hoy por hoy 
tienen. El chatbot de manera general brinda soluciones y brinda 
atenciones que un humano podría dar, pero quitando las 
limitantes del humano. ¿En qué sentido? De que el humano 
trabaja en un horario, es más costoso pues tener que operar 
específicamente 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 solución confirme a la 
estructura que hoy por hoy tenemos. 
Hemos ido evolucionando porque el chatbot quisiéramos tenerlo 
optimizado desde el día uno, pero ninguna implementación ha 
sido así. Sino que el chatbot conforme va interactuando con el 
cliente pues va aprendiendo y dando respuestas que son más 
ajustadas a lo que el cliente va solicitando. 
Hemos ido creciendo, se ha automatizado, se han hecho mejoras, 
hms hch studs d “usr xprc” qu prmt sbr
qué es lo que el cliente más consulta, tenerlo siempre disponible y
también ir introduciendo maneras más fáciles de interactuar con 
el chatbot.   
 

. n el cntext bncr de
Hndurs, ¿com h sd l
dpcon de chtbts pr prte de
ls clentes? ¿Qué prcentje de ls
nterccnes cn ls clentes se
gestnn ctulmente  trvés de
chtbts en cmprcon cn cnles
trdcnles? ¿Com h sd es
experenc? 
 

b. ¿Cuales sn ls prncples rznes
pr ls que ls clentes hndureñs
nterctur cn chtbts en lugr de
trs cnles de tencon l clente?
¿Sguen prefrend el servc
trdcnl pr med de un gente
de bnc  se nclnn mas  un
cmunccon mednte ls chtbts?
¿Ns pdrin cmprtr el
prcentje de ceptcon y l
dferenccon entre mbs? 

. El clt sb dtfcr muy b cud st c u
chtbt y cud st c u prs. vcs muchs
clts sb muy b cual s l rut, pd c u
ssr spcfc y  vv, pr muchs utlz l
tm d VI y h hbd u crcmt bstt. L
utlzco d sts rcurss qu prmt pus drs
csults rapds, dtfcr hrrs g gc 
hrrs d tco, trsccs clus. 
El clt hy pr hy  l gust hblr pr tlef, l
gust mas l txt, chtr y qu hy u mdtz mas
prt d txt. 
U prctj s bstt cmplcd pr tms d
cfdcldd d frmco, pr l pud dcr qu
h d  crcmt, dsd l mplmtco hst ls
trccs qu hy pr hy stms td. 
 

b. Culturlmt, sbms qu l hdurn sta muy
rrgd  vcs llmr,  vcs r  u gc, s 
l pdms bvr prqu s u fctr xtr qu tr
clr, pr s h d bstt  crcmt, mas  l
pblco jv qu  l gust r  u gc 
prfr u cl dgtl  h cd  u r dgtl.
S hy u crt prt d mllls y ls uvs
grcs qu h cptd l uv prt dgtl,
pr sbms qu hy u gr ctdd d clts qu
sta  s prcs d clco. H crcd
bstt, pdms dcr u 30%  40% d us 
cmprco  ls cls trdcls qu h d y
v  crcmt.  
Y cr qu s l mdtz, muchs clts  sb
td l qu pud hcr  trves dl chtbt tcs
st s brrr dgtl qu pc  pc s h crtd,
clus  l us d ls tlefs clulrs qu muchs
prss d l trcr dd qur u bu clulr. Ls
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clts prfr l cmucco c ls chtbts sbr
td pr l mdtz.  
 

. ¿Puede cmprtr ejempls
cncrets de stucnes en ls que
ls chtbts hyn mejrd l
experenc del clente en ls bncs
de Hndurs? ¿Com se reflej est
mejr en térmns de stsfccon y
retencon de ls clentes? ¿L
mden? ¿Com l mden? 
 

b. ¿H bservd que ls chtbts hn
nflud en l fdelzcon de ls
clentes  en l dquscon de nuevs
clentes en el mercd bncr
hndureñ? ¿Com h sd es
nfluenc? 

. ts, pr dcrl l clt ti qu r  u gc 
llmr l cllctr, vrt  sld, tmp, pr u
csult d hrr d tco l clt  qur sbr
cuals s ls rqusts pr u prestm. Hy
drctmt l chtbt m prmt drl l frmco,
clus llr l frmulr pr pdr plcr
drctmt,  lugr d llmr  r  u gc y l
pud tr y drctmt, mdt. E l mdco,
s mdms l trcco dl chtbt cd vz qu s
hc u flzco d u cht trtms d vrls
u cust qu mas qu td vlú l xprc,
qu t dficl fu ctrr l frmco, l
xprc  grl y su idc d rcmdcs.
Cud u clt s clfc ml pus hcms
prctc rml y prctc stdrzd, s
cmucms c sts clts, buscms u sluco
y trtms d qu l clt pus l tr u bj
rcmdco rcuprr s ml xprc c u
bu xprc qu dct rspust mdt.  
 

b. S, s h flucd justmt pus sumd l tm
d xprc, hr pud tr d mr mdt
ls rqusts y pss  dqurr uvs prducts.ts
s prdi l trcco, llmb l ctct ctr  
“¿Y mr culs s ls rqusts?” “hh, ky, s
sts tl tl pr u trjt d crdt, s qur l vy 
psr sus dts  tr dprtmt pr qu l llm y
st hc mas lrg st prcs. Hy pr hy l
chtbt m fclt l prcs, y s t d mr mas
utmatc. N djms qu l clt vy  dsstr 
lgú mmt  s fre st tp d vts. Pr hi
 tms d xprc,  grl, pus u ltrtv
mas  cmucco c ls clts, stms mas
crc l clt, l tr u chtbt prqu l clt
sb qu pud tr u rspust y u tco
mdt y crc Whtspp. Pr hi pdms
sumr l tm d lltd y dqusco d uvs
clts.  

. Cnsdernd l dversdd culturl
en Hndurs, ¿com se segur de
que ls chtbts brnden respuests
y slucnes persnlzds que se
lneen cn ls preferencs y vlres
lcles? 
 

b. ¿Qué cnsdercnes especifcs se
tenen en cuent pr dptr el
cmprtment y el lenguje de ls
chtbts  l cultur hndureñ? 

. S llv dcdrs qu s rvs d mr
prmt  rlco c ls trccs qu s
t c l chtbt dd l clt sta csultd
mas, dd l clt sta djd l trcco  dd
sta djd d csultr. Etcs, bsd  ss
dcdrs, s hc alss c l qup d usr
xprc pr pdr spcfcr s hy lgú
blqut  s put, s  sta fucd,  s s
l sta hcd muy dficl l usur lgrr su bjtv
qu s tr st frmco.  
 

b. Prmtmt s t sts dcdrs  s hc
mjrs. El n psd s hz u mjr putulmt
 l trcco c VI, y  s p tt txt, sr
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pcs  u mú  dsplgbl, y l cmucco
qu, s s mtg, qu s clrs ls rspusts.
Bsds  ss dcdrs dtfcms dd hy
psbls mjrs y btd fdbck t ls clts.  

 
n el entrn bncr hndureñ, ¿en qué
etps del prces de tencon l clente se
ntegrn ls chtbts y ls gentes humns?
¿Cual es l clve pr lgrr un trnscon
sn prblems entre ests ds tps de
nterccon? 

Los chatbots van aprendiendo y hay soluciones que todavía no 
están 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 información, 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.  

. Dd el entrn regultr y ls
nquetudes lcles sbre l
prvcdd, ¿com se brdn ls
precupcnes de segurdd y
prteccon de dts en ls
nterccnes cn chtbts en el
sectr bncr de Hndurs? 
 

b. ¿Qué medds se tmn pr
segurr que ls clentes cnfien en
l nfrmcon cmprtd cn ls
chtbts y se sentn segurs l
hcerl? 

. S, hy u plitc clus cud c l trcco
dd s l brd l clt  su prmr trcco d
VI dd cpt ls plitcs y cdcs qu t
qu tr y pus prmtmt cd vz qu hc
u trcco s l rcurd qu s l qu db  
db rlzr  prprcr. Hy flujs qu s
summt cmpljs  qu  s l sgms  u
ssr vrtul justmt pr prtgr  ustrs
clts y  ustrs usurs.  
 

b. N tds ls gsts sta dspbls  lVI
justmt pr st prqu hy us qu cst
prguts d sgurdd, qu cst lgus mdds
qu mtgu l rsg y qu sgur pus l tgrdd
d ustrs clts. Pr s  tds ls gsts sta
 pcs d csult, tps d gsts d rclms.
Exst cmtes d rsg, xst cmtes qu prmt
mrmr st tp d stucs y dgtl smpr sta 
cstt alss, l prt d frmatc pr pdr
mrmr culqur vtuldd qu s pud dr. Ls
clts sb y ls cmprtms qu  cmprt sus
dts prsls cm l crr l mmt d utlzr
l chtbt  l d clck  culqur lk qu ls vt 
brr su cut  li.  

Bsd en su experenc en el sectr
bncr de Hndurs, ¿puede cmprtr
estrtegs especifcs que hyn demstrd
ser extss pr prmver l dpcon de
chtbts y mejrr l experenc del clente?
¿Hy lgun estrteg de mrketng
nnvdr relcnd cn ls chtbts que
hy tend un mpct pstv en el sectr
bncr hndureñ? 

Mas que todo, la adopción digital porque creo que eso, la 
adopción del chatbot al final es una lista de la transformación 
digital de las empresas. La industria bancaria va subiendo o más 
que todo va adquiriendo a lo largo del tiempo. Un caso de éxito 
que fue recientemente fue premiado para banco Atlántida, es 
poder educar a nuestra población de manera digital como nuestra 
publcdd “Dd sts” qu fu u prgrm qu stuv  l
televisión nacional y que pues educaba diariamente a clientes para 
poder hacer transacciones en temas digitales. Entonces, al romper 
esta barrera digital la opción de un chatbot va a ser mucho más 
nativa, más integral.  
 

Mrnd hc el futur, ¿com cree que l
relcon entre ls chtbts y ls clentes
evlucnra en el sectr bncr de
Hndurs en ls proxms ñs? ¿Hy
tendencs emergentes que ve cm

Fíjese que la opción 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 más nuestros clientes, darle opciones 
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especlmente relevntes pr el mercd
lcl? 

inmediatas. No es barato una inteligencia artificial, si hay una 
inversión que hacer, pero el retorno de esta inversión se convierte 
mucho más en nuevos clientes, en respuestas mucho más rápidas. 
La inteligencia artificial y la inclusión 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  

E l trscurs d ls cutr trvsts rlzds  prfsls dl sctr bcr,

spcifcmt  qulls rspsbls d l mdco y gsto d sstms dstds 

mjrr l xprc dl clt, s dtfcr u sr d hllzgs crucls qu rrj

luz sbr st tm d vtl mprtc. Ls rsultds d sts trvsts frc u

prspctv vls sbr l strtg y l fqu dptds pr ls sttucs fcrs

pr ptmzr l stsfcco y l srvc l clt:  

 

Filosofía de Servicio al Cliente: 

Tds ls bcs trvstds cmprt u flsfi cmú ctrd  l prrdd

bslut d frcr u srvc crc y ltmt prslzd  ls clts. Tds ls

trvstds ftzr l mprtc d rslvr ls prblms d ls clts  l prmr

put d ctct, l qu rflj u cmprms clr c l stsfcco dl clt. 

 

Evolución Tecnológica: 

Ls bcs h vlucd pr dptrs  ls tdcs tclogcs, trducd

chtbts pr brdr tco 24/7 y cubrr ls csdds d ls clts  hrrs 

cvcls.  

   

Adopción de Chatbots:

L trducco dl chtbt cm cl d cmucco h td u mpct

sgfctv, c u umt  ls slctuds d prestms  trves d st cl,

spclmt  l bc qu l h mplmtd rctmt. 
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Integración de Chatbots y Agentes Humanos: 

E su myri, ls bcs pt pr mplr chtbts cm l prmr tp d

cmucco c l clt. L trsco  gts hums s rsrv pr css qu

rqur u tco mas spclzd  cmplj. El efss  rslvr prblms  trves

d chtbts yud  vtr l ctct c gts hums cud  s csr. 

 

Seguridad y Privacidad de Datos: 

E tds ls trvsts, s hz hcpe  l cmprms d cumplr c ls

rmtvs d sgurdd y prvcdd d dts. Ls trvstds dstcr qu l slctud d

frmco prvd, cm prt dl prcs d slctud d prestms, s lmt  stucs

spcifcs. Ls clts s ducds sbr l mprtc d l sgurdd  sus trccs

c ls chtbts. 

 

Influencia Generacional: 

Ls grcs dsmpn u ppl sgfctv  l cptco y l us d ls

chtbts. S b ls Mllls y l Grco Z s dstcds usurs d st tclgi, l

Grco X tmbe mustr tres y prtcpco  su us. 

 

Perspectivas Futuras: 

E cut l futur d ls chtbts  l sctr bcr hdurn, s spr qu

ctú gd rlvc. L tdc put hc u myr mplmtco d
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tlgc rtfcl pr frcr u tco ú mas vzd y prslzd, l qu

prmt u mjr ctu  l xprc dl clt. 

 

L mplmtco d chtbts  l dustr bcr d Hdurs mrc u ht

sgfctv  l vluco dl srvc l clt. Ests sstms tlgts h dmstrd

sr u strtg summt fctv pr ptmzr l fcc prtv y lvr l

stsfcco dl clt  vls s prcdts. U d ls bfcs mas tbls h sd l

trsfrmco dgtl qu h trid csg. Ls chtbts h sd ctlzdrs clv  l

prcs d dgtlzco d ls srvcs bcrs, llvd  ls sttucs fcrs

hdurns hc u futur cd vz mas tclogc. 

 

U d ls ars dd ls chtbts h mrcd u dfrc sgfctv s  l

rducco d ls tmps d spr. trrmt, ls clts sli frtr lrgs sprs

pr btr rspusts  sus csults  slucr prblms. L trducco d chtbts h

cmbd rdclmt st prm, prmtd rspusts sttas  prguts

frcuts y prblms cmus. Est mjr  l vlcdd d rspust h llvd  u

xprc dl clt much mas flud y fct. 

 

uqu s mprtt tr  cut qu  tds ls tdds bcrs h dptd

cmpltmt l tlgc rtfcl, xst u clr tdc  l dustr hc su

dpco  l futur. Ls exts dmstrds pr qulls bcs qu h mplmtd

chtbts d mr fctv sta srvd cm mdls  sgur pr trs sttucs

fcrs.  mdd qu ls vtjs d ls chtbts s vulv cd vz mas vdts, s
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prbbl qu mas bcs sg st cm pr mtrs cmpttvs  u mrcd qu

vluc rapdmt.

 

E rsum, l mplmtco d chtbts h mpulsd u rvluco slcs pr

pdrs  l frm  qu ls bcs hdurns trctú c sus clts. H mjrd l

fcc, rducd ls tmps d spr y, l mas mprtt, h crd u xprc dl

clt mas stsfctr y rtd l futur. C l clr tdc hc l dpco d l

tlgc rtfcl, s spr qu st trsfrmco ctú, llvd csg u prm

bcr mas fct, dgtl y ctrd  l clt  Hdurs. 
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VII. CONCLUSIONES  
 

•  psr d qu l sctr bcr dc qu l mplmtco d chtbts y/ sstts

vrtuls h td u mpct sgfctv  l dpco d sts sstms pr prt d

ls clts, s rlvt dstcr qu, sgú ls dts rcbds d ls usurs

custds, l 48% d lls ú prfr utlzr pcs trdcls cm llmds

tlfocs ts qu rcurrr l bt.dmas, s mprtt snlr qu l crprco

d tlgc rtfcl  ls sstms bcrs tdvi s lmtd, uqu s

vslumbr u tdc hc su myr dpco  l futur. Ls prcpls rzs

pr ls culs s sta trsfrmd l srvc l clt y d curd  l vstgco

rlzd, dstc l cmddd qu prprc  ls usurs pr  tr qu

mvlzrs hc u gc fisc y pr l hrr d tmp qu st sgfc.

dmas, s h bsrvd qu l mplmtco d chtbts y sstts vrtuls h

lbrd  ls mplds bcrs d trs rutrs y rpttvs, l qu ls prmt

fcrs  ssrr  ls clts  suts mas cmpljs y strtegcs. Est  sl

umt l fcc prtv d ls sttucs bcrs, s qu tmbe mjr l

cldd d l ssri qu s frc  ls clts  custs fcrs mas

spclzds. 

 

• uqu  tds ls trvstds dl sctr bcr prprc cfrs spcifcs 

cut  l ts d rsluco  cmprco c l tco hum, s pud cclur

qu ls chtbts y sstts vrtuls  l sctr bcr hdurn s fctvs  l

rsluco d csults y prblms cmus. Su mplmtco h ctrbud  l

fcc  l tco l clt y h mjrd l xprc grl dl clt  l



 
 

136 

myri d ls css. Ls trvstds, s mfst qu u d ls mddrs ms

mprtts dtr d l gsto tr dl bc s l tmp. Prcurr s cmpttvs

 l tco brdd y cpcdd d rsluco s u dfrcdr mprtt c

trs tds fcrs. Mgrr hc pltfrms dgtls qu prt  l rducco

d st tmp s vlubl.  

 

• E cut  ls prcpls bfcs xprmtds pr ls usurs qu utlz

chtbts, l 52% dstc l lmco d tmps d spr, l cmddd d vtr

dsplzrs  u sd bcr y l btco d rspusts sttas. Ests sstms

utmtzds sta dspbls ls 24 hrs dl di, ls 7 dis d l sm, l qu

sgfc qu ls clts pud btr rspusts  sus prguts  slucs  sus

prblms  culqur mmt, s dpdr d ls hrrs d tco d ls

sucursls fiscs. Est h llvd  u myr stsfcco dl clt, y qu s h

rducd ls tmps d spr y s h mjrd l ccsbldd. S mbrg, xst

lgus dsfis qu lmt  u gr prctj d usurs, rlcds c l

trcco qu ls bts brd sd csdrds pc tutvs y muy grlzds.

Pr tr ld, l 48% qu  utlz sts srvcs mc qu l prcpl dsfi

rdc  qu, uqu ls h utlzd, l hrrmt  ls h rsultd stsfctr, y

lgus prfr u tco prslzd pr gts hums. 

 
•  psr d qu  tds ls trvsts prprc cfrs prcss, s pud cclur

qu l mplmtco d Chtbts ysstts Vrtuls h ctrbud  l rducco

d ls tmps d spr y h mjrd l stsfcco grl dl clt  l sctr

bcr hdurn. Ests tclgis h prmtd u tco mas rapd y
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cvt, l qu h td u mpct pstv  l prcpco d ls clts sbr

l srvc bcr. D curd  ls trvsts rlzds, ls bcs qu h

mplmtd st tclgi  su metd d tco l clt mfst qu s s

tr l tdc  ls clts qu prfr cmucrs pr md d bts. Est s

mprtt prqu v  dscgstr u pc ls dmas cls d cmucco

d mr xts.  

 
• U ptro tbl  l prcpco d ls usurs qu utlz srvcs d chtbts, l

52% frm str u tco prslzd, l qu rflj u vl sgfctv d

stsfcco  cut  l cldd d l trcco c ls chtbts. Est sugr qu ls

chtbts mplmtds pr ls sttucs fcrs h lgrd crmts

xcpcls  l xprc d tco l clt prslzd qu ls usurs

vlr.dmas l 22% frm hbr rcbd rcmdcs d prducts  srvcs

fcrs  l últm ms, stdc qu ls chtbts  sl sta prprcd

rspusts  csults cmus, s qu tmbe sta dsmpnd u ppl

mprtt  l prmco y rcmdco d prducts y srvcs. E fct s

mprtt dstcr qu BC Crdmtc y Bc tlatd s dstc  st spct,

c u 50% y u 23%, rspctvmt,  cut  l rlzco d rcmdcs.  

 
• El alss dl vl d stsfcco d ls usurs c rspct  vrbls clv cm l

rpdz d ls rspusts, l fcc d ls rspusts y ls slucs prprcds

h rvld u dt scl: u tbl 59% d ls usurs xprsr su cmplt

stsfcco c ls slucs brdds pr ls chtbts  l ctxt bcr. Est

rsultd s u tstm sold d l fcc y rlvc d ls chtbts  l tco
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l clt. Est lt ts d stsfcco  sl dc l vlcdd y prcso d ls

rspusts frcds, s tmbe l cfz qu ls usurs t  l cpcdd d

sts sstms pr rslvr prblms d mr fctv y prprcr rtco

prcs  custs bcrs. Est prcpco pstv subry  sl l mjr

tgbl  l xprc dl clt, s tmbe l crct cfz d ls usurs

 l tclgi d chtbts, snld u tdc prmtdr pr su dpco

ctud  l sctr bcr hdurn y rfrzd l mprtc d su ppl  l

stsfcco y fdlzco dl clt  l dustr fcr dl pis.

 
• uqu  s prprc cfrs spcifcs  tds ls trvsts, s gbl qu l

trducco d tclgis cm ls chtbts y sstts vrtuls h td u mpct

prfudmt pstv  l rtco d clts y su lltd hc ls sttucs

fcrs  l ctxt bcr hdurn. Ests vcs h rmdld

rdclmt l xprc dl clt l frcr rspusts rapds y slucs

fctvs, grd u mjr plpbl  l stsfcco grl. Est umt  l

stsfcco dl clt h llvd  u myr rtco, dcd pr l tdc

clrmt pstv d ls clts  sgur utlzd ls srvcs d ls sttucs

fcrs qu h mplmtd sts tclgis. L fdldd d ls clts hc

sts sttucs h sd rfrzd, subryd si l mpct pstv y durdr d

sts tclgis  l dustr bcr hdurn, csldd su psco cm

hrrmts scls pr frtlcr l rlco tr ls sttucs fcrs y sus

clts, clus  usc d dts umercs spcifcs  tds ls stcs

lzds.  
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VIII. RECOMENDACIONES  

• Dd qu u prctj sgfctv d usurs ú prfr pcs trdcls, s

rcmd  ls sttucs bcrs qu ctú mplmtd strtgs pr

prmvr l dpco d chtbts y sstts vrtuls. Est pdri clur cmpns d

cctzco sbr ls bfcs y l cvc d sts sstms. 

 

• Es scl qu ls tdds bcrs sg vrtd  l mjr d l fctvdd d

ls chtbts  l rsluco d csults. Est pdri lgrrs  trves d l

crprco d tclgis d prcsmt d lguj turl vzds y l

prdzj utmatc pr cmprdr mjr ls csdds d ls clts. 

 

• Pr brdr ls prcupcs d ls usurs qu  cutr stsfctrs ls

chtbts, s sugr qu ls sttucs bcrs s fqu  l prslzco y l

mjr ctu d l cldd d ls rspusts prprcds pr ls chtbts.dmas,

db frcr pcs clrs pr l ctct c gts hums cud s

csr. 

 

• Ls sttucs bcrs db mtr y xpdr l mplmtco d chtbts

pr ctur rducd ls tmps d spr y mjrd l stsfcco dl clt.

Est pdri vlucrr l xpso d srvcs d chtbts  trves d múltpls cls,

cm plccs movls y sts wb. 
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• qulls sttucs bcrs qu ú  frc rcmdcs d prducts y

srvcs  trves d chtbts pdri csdrr crprr st fuco. Tmbe, db

ctur trbjd  l prslzco d ls trccs d chtbt pr brdr

u xprc mas dvdulzd. 

 

• Pr mtr y mjrr l stsfcco dl clt, s rcmd  ls sttucs

bcrs qu sg mtrd y mjrd l vlcdd d ls rspusts, l

fcc d ls rspusts y l cldd d ls slucs brdds pr ls chtbts. L

rtrlmtco d ls usurs db sr u prt fudmtl d st prcs. 

 

• Pr umtr l rtco d clts y l lltd hc l sttuco fcr, ls

tdds bcrs db ctur utlzd chtbts y sstts vrtuls cm u

hrrmt fctv pr frcr rspusts rapds y slucs fctvs. Est pdri

trducrs  prgrms d fdlzco spcifcs bsds  l us d chtbts. 
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XI. ANEXOS  

 

Encuesta  
 
¡Sluds! Sms studts d l crrr dMrcdtc  l Ctr Uvrstr
Tclogc CEUTEC. ctulmt, stms llvd  cb u vstgco c l prpost
d ccr tu po sbr l cldd dl srvc l clt  trves d ls chtbts
prprcds pr ls tdds bcrs. 
 
T pdms mblmt qu s brds tu clbrco rspdd ls sguts prguts
c l myr scrdd psbl. Qurms sgurrt qu tds tus rspusts sra trtds d
mr cfdcl y om. Tu prtcpco s d gr vlr pr ustr stud. 

Demográficos: 
 
1. ctulmt ¿Rsd  Tgucglp? FILTR 

S. Cntnur 
N. Termnr.  
 

2. Cud d gsts bcrs s trt, pr rslvr  prgutr lg ustd ¿Que Prfr?: 
) Vst l gc d bc fisc mas crc.  
b) Escrb pr rds scls dl bc.  
c) Rlz u llmd tlfoc l bc.  
d) Escrb pr Whtspp l bc.  
) tr______________ 

 
 

3. ctulmt ¿utlz ls srvcs d sstc vrtul y  chtbts d l Bc  Li 
culqur bc d su prfrc?  

• S. Cntnur 
• N. Psr  tr seccon. “B” pregunt #1 

 
4. Ger 

• Fm  
• Mscul 

 
5. Edd:  

19 – 24 años CONTINUAR 

25 – 29 años CONTINUAR 

30 - 34 años CONTINUAR 

35 - 39 años CONTINUAR 
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40 – 44 años CONTINUAR 

45 – 49 años CONTINUAR 

50 – 54 años CONTINUAR 
 

6. ¿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  

7. ¿Cual s l tdd bcr qu utlz c myr frcuc? (Etdd bcr prcpl)  
• BC 
• FICHS 
• BNC PRMERIC 
• BNCTLANTID 
• LFISE 
• BN PÍS  
• tr_____ Cntnur 

 
8. Cud d csults bcrs s trt ¿Pr que h prfrd u tco pr md d
sstts Vrtuls y  Chtbts  lugr d u srvc trdcl? (pud lgr tds ls
pcs c ls qu s dtfqu) Cntnur 

o Prqu  tg tmp pr vstr gcs fiscs.  
o Prqu tg dfcultds pr mvlzrm  u gc fisc. 
o Prqu m dsgust much hcr fls y sprr pr qu m td.  
o Prqu m d u sluco mdt. 
o Prqu m qud rgstrd l cht.  
o Prqu m prc qu tg mas prvcdd y sgurdd. 
o Prqu y m dpte  hcr tds ms gsts  li. 
o trs______________________________ 

 
9. ¿Que t stsfch sta c l rpdez de ls respuests prprcds pr ls Chtbts 
sstts vrtuls  cmprco c l srvc trdcl qu h rcbd dmr fisc
 u gc bcr? Cntnur 

 
(Pasar a preguna
10)

Muy insasfecho

(Pasar a preguna
10)

Poco Sasfecho



 
 

150 

(Pasar a preguna
11)

Neural

(Pasar a preguna
11)

Sasfecho

(Pasar a preguna
11)

Muy Sasfecho

 
 

10. ¿Pr que s st stsfch  muy stsfch c l rpdz d ls rspusts? 
__________________________________ 
 

11. ¿Que t stsfch sta c l efcenc de ls respuests prprcds pr ls Chtbts
 sstts vrtuls  cmprco c l srvc trdcl qu h rcbd d mr
fisc  u gc bcr? Cntnur 

 
 

(Pasar a preguna
12)

Muy insasfecho

(Pasar a preguna
12)

Poco Sasfecho

(Pasar a preguna
13)

Neural

(Pasar a preguna
13)

Sasfecho

(Pasar a preguna
13)

Muy Sasfecho

 
 
 

12. ¿Pr que s st stsfch  muy stsfch c l fcc d ls rspusts? 
 
__________________________________ 

 
13. ¿Que t stsfch sta c ls slucnes prprcnds pr ls Chtbts  sstts
vrtuls  cmprco c l srvc trdcl qu h rcbd d mr fisc  u
gc bcr? Cntnur 

 
(Pasar a preguna
14)

Muy insasfecho

(Pasar a preguna
14)

Poco Sasfecho

(Pasar a preguna
15)

Neural
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(Pasar a preguna
15)

Sasfecho

(Pasar a preguna
15)

Muy Sasfecho

 
14. ¿Pr que s st stsfch  muy stsfch c ls slucnes prprcnds pr ls
Chtbts  sstts vrtuls? 

 
__________________________________ 

 
 
15. ¿Que t prslzd csdr qu s l tencon l clente l trctur c ls chtbts
y  sstts Vrtuls? Cntnur 

 
• Nada personalizada

• Poco personalizada

• Me sieno indisno

• Muy personalizada

• Toalmene personalizada

 
16. C rlco  l cluso d sstts Vrtuls y  Chtbts pr tdr sus csults 
csdds d Srvc l Clt, ¿csdr qu st fluri  su fdldd hc l
bc y su dcso d prmcr c l sttuco? 

• S, ttlmt. 
• N, pud cmbr  tr bc cud l rqur.  

 
 

17. ¿E l ultmms, hs rcbd rcmdcs d prducts  srvcs fcrs pr prt
d ls chtbts y sstts vrtuls qu s just  tus bjtvs y csdds? 

• S, u vz l ms. 
• S, ds vcs l ms. 
• S, tds ls dis.  
• N,  h rcbd. (salta a pregunta 18) 
• tr______________ 

 
18. ¿D que bc hs rcbd rcmdcs d prducts  srvcs fcrs  trves d
chtbts  sstts vrtuls qu s dpt  tus bjtvs y csdds  l ultm ms? 

• BC 
• FICHS 
• BNC PRMERIC 
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• BNCTLANTID 
• LFISE 
• BN PÍS  
• tr_____ Cntnur 

 
 

19. ¿E l ultm ms, c que frcuc utlz l srvc d sstts Vrtuls y  Chtbts
pr rslvr sus duds  csults Bcrs? 

• Tds ls sms 
• 3-4 vcs l ms 
• 2 vcs l ms  
• 1 vz l ms 
• N h utlzd l srvc d sstts Vrtuls  Chtbts  l ultm ms
• tr____________________ 

 
 

20. ¿Sguris utlzd l sstc Vrtul  Chtbts d u bc pr rlzr sus csults
bcrs? 

• S (pasar pregunta 20 para respuesta breve) 
• N (pasar pregunta 21 para respuesta breve)  
• Dpd d l gsto qu cst.  

 
21. ¿Pr que si sguri utlzd l sstc Vrtul  Chtbts d u bc pr rlzr sus
csults bcrs? TRMNAR 

 
_____________________________________________________ 
 

22. ¿Pr que n sguri utlzd l sstc Vrtul  Chtbts d u bc pr rlzr sus
csults bcrs? TRMNAR 

 
_____________________________________________________ 

 
 
Seccon “B” N utlzn Chtbts. 
 
23. Edd:  

Menos de 25 
años 

TERMINAR 

19 – 24 años CONTINUAR 

25 – 29 años CONTINUAR

30 - 34 años CONTINUAR 

35 - 39 años CONTINUAR 
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40 – 44 años CONTINUAR 

45 – 49 años CONTINUAR 

50 – 54 años CONTINUAR 
 
24. Ger 

• Fm  
• Mscul 

 

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. ¿Cual s l tdd bcr qu utlz c myr frcuc? (Etdd bcr prcpl)  

• BC 
• FICHS 
• BNC PRMERIC 
• BNCTLANTID 
• LFISE 
• BN PÍS  
• tr_____ Cntnur 

 
27. ¿Pr que  utlz ls srvcs d sstc vrtul y  chtbts d su bc d prfrc? 

) Dsczc cm usrls y/ ccdr  lls.  
b) N sbi qu ti srvcs  li.  
c) Prfr qu m td prslmt.  
d) Y l h ttd pr  m h rsult stsfctrmt.
) trs:_____________ 

 
28. ¿Que tp d gsts usulmt rlz  u gc bcr?  

) Rtrs d dr.  
b) Dpost d dr.  
c) Pg d prestm.  
d) Pg d srvcs públcs. 
) Srvc l clt. 
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29. ¿Que mjrs pdri trducr l bc  sus chtbts pr dsprtr su tres 
trctur c lls? TRMNAR 
_______________________________________________

 
 
 

Entrevista a profundidad  
 
 

Persona que maneja medición de chatbots en el área bancaria 
 

Perfil del entrevistado 
Nombre:  
Nombre de la empresa:  
Cargo que desempeña:  

 
Sección  Pregunta 

Preguntas generales . ¿Com dscrbri l srvc l clt

qu frc? ¿Pdri dscrbr ls

strtgs y fqus clv qu su bc

(mbr dl bc) mpl pr brdr

u srvc xcpcl l clt  u

tr bcr? ¿Cual s l flsfi

ctrl qu gui sts strtgs? 

b.  l lrg d ls ns, ¿que tdcs

sgfctvs h td  l frm 

qu ls clts trctú y spr sr

tdds  l sctr bcr? ¿D que

mr su bc h vlucd pr

mtrs ld c sts tdcs?
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c. L fcc s u bjtv clv  l

tco l clt. ¿Cuals s ls

ctvs y strtgs qu su bc h

mplmtd pr rducr ls tmps d

spr, clrr l rsluco d

prblms y hcr qu l xprc

grl s mas fct pr ls

clts? 

Rl y strteg de Mrketng E l sctr bcr d Hdurs, ¿com h

vlucd su fqu strtegc c l

trducco d chtbts  l tco l clt?

¿Que ppl dsmpn ls chtbts  su

strtg glbl d mrktg?  

Adpcon de Chtbts en Hndurs . E l ctxt bcr d Hdurs,

¿com h sd l dpco d chtbts

pr prt d ls clts? ¿Que prctj

d ls trccs c ls clts s

gst ctulmt  trves d

chtbts  cmprco c cls

trdcls? ¿Com h sd s

xprc?  

b. ¿Cuals s ls prcpls rzs pr

ls qu ls clts hdurns trctur
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c chtbts  lugr d trs cls d

tco l clt? ¿Sgu prfrd l

srvc trdcl pr md d u

gt d bc  s cl mas  u

cmucco mdt ls chtbts?

¿Ns pdri cmprtr l prctj d

cptco y l dfrcco tr

mbs? 

mpct en l xperenc del Clente . ¿Pud cmprtr jmpls ccrts d

stucs  ls qu ls chtbts hy

mjrd l xprc dl clt  ls

bcs d Hdurs? ¿Com s rflj

st mjr  terms d stsfcco y

rtco d ls clts? ¿L md?

¿Com l md? 

b. ¿H bsrvd qu ls chtbts h

flud  l fdlzco d ls clts 

 l dqusco d uvs clts  l

mrcd bcr hdurn? ¿Com h

sd s fluc?  

Persnlzcon y Culturl Lcl . Csdrd l dvrsdd culturl 

Hdurs, ¿com s sgur d qu ls

chtbts brd rspusts y slucs
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prslzds qu s l c ls

prfrcs y vlrs lcls? 

b. b. ¿Que csdrcs spcifcs s

t  cut pr dptr l

cmprtmt y l lguj d ls

chtbts  l cultur hdurn? 

ntegrcon cn el Persnl Humn E l tr bcr hdurn, ¿ que tps

dl prcs d tco l clt s tgr ls

chtbts y ls gts hums? ¿Cual s l clv

pr lgrr u trsco s prblms tr

sts ds tps d trcco? 

Cnfnz y Prvcdd en Hndurs . Dd l tr rgultr y ls

qutuds lcls sbr l prvcdd,

¿com s brd ls prcupcs d

sgurdd y prtcco d dts  ls

trccs c chtbts  l sctr

bcr d Hdurs? 

b. ¿Que mdds s tm pr sgurr

qu ls clts cfi  l frmco

cmprtd c ls chtbts y s st

sgurs l hcrl? 

Leccnes Aprendds y strtegs xtss Bsd  su xprc  l sctr bcr d

Hdurs, ¿pud cmprtr strtgs

spcifcs qu hy dmstrd sr xtss
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pr prmvr l dpco d chtbts y mjrr

l xprc dl clt? ¿Hy lgu strtg

d mrktg vdr rlcd c ls

chtbts qu hy td u mpct pstv 

l sctr bcr hdurn? 

Vson Futur en Hndurs Mrd hc l futur, ¿com cr qu l

rlco tr ls chtbts y ls clts

vlucra  l sctr bcr d Hdurs 

ls proxms ns? ¿Hy tdcs mrgts

qu v cm spclmt rlvts pr l

mrcd lcl? 

 


