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Abstracto

Este estudio tiene como objetivo analizar la implementacion de chatbots en la industria bancaria
uruguaya, una tecnologia clave en la transformacion digital global. Aunque en otros mercados
los chatbots han sido ampliamente adoptados, en Uruguay su desarrollo aun se encuentra en
una etapa temprana. A nivel internacional, los bancos han incorporado sistemas avanzados que
optimizan la atencién al cliente y los procesos operativos, alcanzando un alto nivel de madurez
tecnoldgica. En contraste, la adopcion en Uruguay es limitada y carece de la sofisticacion

presente en mercados mas desarrollados.

Para abordar esta cuestion, la investigacion adopta un enfoque metodoldgico mixto,
combinando el andlisis de datos cualitativos y cuantitativos. Se examina el grado de adopcion
de los chatbots, sus principales casos de uso y el nivel de satisfaccidn de los clientes en el sector

bancario uruguayo.

El estudio identifica diversas brechas entre el contexto local e internacional, destacando factores
como la necesidad de inversion en infraestructura tecnolégica, el desarrollo del capital humano,
la vision estratégica de las instituciones y el impacto de la integracion de modelos avanzados
de inteligencia artificial y Machine Learning. Asimismo, se analiza la importancia de disefiar
chatbots multiplataforma para atender a distintos perfiles de usuarios.

Finalmente, se presentan una serie de recomendaciones practicas con el objetivo de impulsar la
adopcion de chatbots mas sofisticados en Uruguay. Se espera que estas iniciativas contribuyan
a alinear al sector bancario local con las mejores précticas internacionales, mejorando su
eficiencia operativa, competitividad y calidad de servicio en un entorno cada vez mas

digitalizado y dinamico.



Abstract

This study aims to analyze the implementation of chatbots in Uruguay’s banking sector, a key
technology in the global digital transformation. While widely adopted in other markets, chatbot
development in Uruguay remains in its early stages. Internationally, banks have integrated
advanced chatbot systems that enhance customer service and streamline operations, achieving
a high level of technological maturity. In contrast, adoption in Uruguay is still limited and lacks

the sophistication seen in more developed markets.

To explore this issue, the research follows a mixed-methods approach, combining qualitative
and quantitative data analysis. It examines the extent of chatbot adoption, key use cases, and

customer satisfaction within the Uruguayan banking industry.

The study identifies several gaps between the local and international landscape, emphasizing
the need for investment in technological infrastructure, human capital development, and a
strategic vision for integrating advanced artificial intelligence and machine learning models.
Additionally, it highlights the importance of designing multi-platform chatbots to cater to

diverse user profiles.

Finally, the study presents a set of practical recommendations aimed at driving the adoption of
more sophisticated chatbots in Uruguay. These initiatives are expected to help align the local
banking sector with international best practices, enhancing operational efficiency,

competitiveness, and service quality in an increasingly digital and dynamic market.
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1. Introduccién

La creciente digitalizacion en el sector bancario ha llevado a una adopcion acelerada de
tecnologias innovadoras, entre las que destacan los chatbots. Estos sistemas automatizados,
disefiados para simular interacciones humanas mediante procesamiento del lenguaje natural
(PLN) y aprendizaje automatico (ML, o “Machine Learning”), estan transformando la manera
en que los bancos gestionan la atencidn al cliente y optimizan sus operaciones. A nivel global,
los chatbots se han integrado exitosamente en las estrategias digitales de los bancos,
permitiendo una mayor eficiencia, reduccion de costos operativos y una atencion mejor al
cliente. Sin embargo, a pesar de estos avances, la implementacion y efectividad de los chatbots
varia significativamente entre regiones, mostrando un claro contraste entre mercados

desarrollados y emergentes.

En el contexto uruguayo, la adopcion de chatbots en el sector bancario aln se encuentra en una
fase incipiente. Aunque algunos bancos locales han comenzado a implementar estos sistemas
principalmente, como lo es el Banco Republica (BROU), o los asistentes virtuales de algunos
bancos privados internacionales, el grado de madurez tecnoldgica y la efectividad de estos
sistemas son limitados y no han sido exhaustivamente explorados en la literatura local. Esto
resulta en una falta de comprension clara sobre como los chatbots estan siendo utilizados y

percibidos por los clientes en Uruguay.

Este estudio tiene como objetivo principal analizar la implementacién de chatbots en el sector
bancario uruguayo para abordar la brecha de conocimiento existente y las oportunidades que
esta tecnologia puede brindar. La investigacion se centrard en evaluar el nivel de adopcion de
estos sistemas, los casos de uso predominantes y la satisfaccion del cliente con los chatbots en
bancos uruguayos. La importancia de esta investigacion radica en la necesidad de ofrecer una
vision integral que pueda permitir a las instituciones financieras locales evaluar sus inversiones

en esta tecnologia y alinear sus estrategias con las mejores practicas internacionales.

El estudio se situa en el campo de la tecnologia financiera y la transformacion digital,
explorando como la innovacion tecnoldgica puede impactar la eficiencia y la experiencia del

cliente en el sector bancario.
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1.1. Contexto y Justificacion

La implementacion de chatbots en el sector bancario ha surgido como una respuesta a la
necesidad creciente de digitalizar y optimizar los servicios financieros. A nivel global, los
bancos han adoptado esta tecnologia como una herramienta clave para mejorar la atencion al
cliente, reducir costos operativos y aumentar la eficiencia de los procesos internos. Sin
embargo, el grado de adopcion y efectividad de los chatbots varia considerablemente entre
diferentes regiones, lo que plantea interrogantes sobre su madurez tecnoldgica en contextos

especificos como el de Uruguay.

La transformacidn digital en el sector bancario implica la adopcién de tecnologias digitales
tanto para mejorar la eficiencia operativa como para mejorar la experiencia del cliente. Los
chatbots son parte clave para esta transformacion, permitiendo a los bancos automatizar la

atencion al cliente y otros procesos clave.

El informe “Global Banking Annual Review 2023: La gran transicion bancaria” de McKinsey
destaca este fendmeno, impulsado por cambios estructurales y macroecondémicos significativos,
junto con la aceleracion de la digitalizacion y la adopcidn de nuevas tecnologias en la industria
bancaria global [3]. A lo largo de los Gltimos afios, los bancos han tenido que adaptarse a un
entorno desafiante caracterizado por una mayor supervision regulatoria, la innovacion digital
impulsada por los cambios de habitos de sus clientes, y la competencia de nuevos actores,
incluidos especialistas en pagos digitales y Fintechs. La IA 'y la digitalizacion estan permitiendo
a las instituciones financieras mejorar su eficiencia operativa, gestionar mejor el riesgo y ofrecer
productos y servicios mas personalizados. La automatizacion de procesos, el uso de plataformas
digitales y la adopcion de arquitecturas basadas en la nube son identificados como factores

cruciales para que los bancos se mantengan competitivos en un mercado en rapida evolucion.

En linea con la transformacion digital global, a principios de la década del 2010, comienzan a
implementarse tecnologias de chatbots en la banca. Inicialmente, los chatbots desempefiaban
tareas simples y repetitivas como responder preguntas frecuentes. Con el transcurso del tiempo,
se han evolucionado para manejar consultas mas complejas y realizar transacciones en tiempo
real, integrandose en plataformas de mensajeria como WhatsApp y aplicaciones moviles. Esta
evolucion ha sido impulsada por avances en IA 'y PLN, que han permitido a los chatbots ofrecer

servicios mas personalizados y eficientes
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Los beneficios de los chatbots en la banca incluyen la mejora en la atencién al cliente, la
reduccion de costos operativos y la capacidad de ofrecer servicios personalizados. Sin embargo,
la implementacidn de esta tecnologia también enfrenta desafios, como las preocupaciones sobre
la seguridad y privacidad de los datos, la resistencia al cambio por parte de algunos usuarios, y

las limitaciones tecnologicas en la comprension del lenguaje natural.

Estudios realizados en diferentes regiones han demostrado que la aceptacion de los chatbots en
la banca varia segun el contexto cultural y el nivel de desarrollo tecnoldgico. Segun el articulo
“Analysis of E-Service Chatbot and Satisfaction of Banking customers in Indonesia” publicado
2019, en Indonesia los chatbots han mejorado significativamente la satisfaccion del cliente [7].
Segun el articulo “Banking with a Chatbot — A Study on Technology Acceptance”, publicado
en 2021, la compatibilidad percibida ha sido un factor clave en su adopcion en Rumania [8]. En
este sentido, ambos estudios destacan la relevancia de adaptar los chatbots a las necesidades y

expectativas locales para maximizar su efectividad.

Seguln la literatura explorada, la compatibilidad y la utilidad percibidas por el usuario son
aspectos claves que influyen en la adopcion de esta tecnologia. La compatibilidad percibida se
refiere a la medida en que los chatbots se alinean con los valores y necesidades de los usuarios.
En el contexto bancario, esta compatibilidad es crucial para la adopcion de la tecnologia, ya
que los usuarios son mas propensos a utilizar sistemas que perciben como coherentes con su
estilo de vida. La utilidad percibida, que refleja la percepcion de los usuarios sobre los

beneficios que ofrece la tecnologia, también es un determinante clave de la adopcion.

La facilidad de uso percibida es fundamental para la adopcion de cualquier tecnologia, incluidos
los chatbots; un sistema que los usuarios encuentran facil de usar es mas probable que sea
adoptado ampliamente. Sin embargo, el riesgo percibido de privacidad es una preocupacion
importante, especialmente en el sector bancario, donde la seguridad de los datos es sumamente
critica. Los estudios han demostrado que este riesgo puede inhibir la adopcién de chatbots,
aunque su impacto puede variar segun el segmento demografico, con tendencia a una adopcion

mayor de esta tecnologia por las nuevas generaciones.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente con los chatbots depende de la calidad de la interaccién
gue estos proporcionan. Los chatbots que ofrecen respuestas rapidas y precisas y que son faciles

de usar tienden a generar altos niveles de satisfaccion. La experiencia de usuario es otro factor
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clave; al igual que para cualquier otro tipo de servicio, si el cliente vivencia una experiencia

positiva es méas probable que sea acepte y utilice regularmente el mismo.

En mercados como Estados Unidos y Europa, los chatbots han alcanzado un alto grado de
madurez tecnoldgica, integrandose completamente en las estrategias digitales de los bancos.
Estos sistemas no solo mejoran la eficiencia operativa, sino que también ofrecen servicios
personalizados y ayudan en la prevencion de fraudes. La sofisticacion de los chatbots en estos

mercados es un ejemplo de como la tecnologia puede transformar el sector bancario.

La adopcion de chatbots en Uruguay, ain se encuentra en fase de crecimiento, encontrandose
con pocos ejemplos implementados y con desafios significativos para alcanzar el nivel de

madurez tecnoldgica observado en otros mercados.

Cuando se compara la madurez tecnoldgica de los chatbots en Uruguay con la de otros paises,
es evidente que existe una brecha significativa. Mientras que los chatbots en mercados
desarrollados ofrecen servicios avanzados y personalizados en base a PLN y IA, en Uruguay,
estos sistemas son del tipo “chatbots basados en reglas” o “chatbots basados en scripts”. Estos
chatbots funcionan mediante un conjunto predefinido de reglas y scripts que determinan sus
respuestas a las interacciones con los usuarios, por lo que su uso, estda mas enfocado en
automatizar tareas basicas y repetitivas. Respecto a la implementacion de medidas de seguridad
y privacidad adecuadas, en los chatbots uruguayos se observa que existe orientacién por cumplir

con las mismas, sin embargo, se visualiza aun brechas con la banca internacional.

En este sentido, el sector bancario uruguayo tiene la oportunidad de reducir esta brecha
tecnoldgica adoptando mejores practicas internacionales, incorporando nuevas tecnologias,
personalizando los servicios y promocionando e impulsando a sus clientes y personal en la

adopcion de uso de los chatbots.
1.2. Planteamiento del problema de Investigacion

La creciente adopcion de tecnologias digitales en el sector bancario ha impulsado la
implementacién de chatbots como una herramienta clave para mejorar la atencién al cliente y
optimizar los costos operativos. Sin embargo, el grado de adopcion y la efectividad de estos
sistemas varia significativamente entre diferentes regiones, asi como también los casos de uso
y su aplicacion. En Uruguay, la incorporacion de chatbots en la industria bancaria esta en una

fase de desarrollo, y se desconoce en qué medida estos sistemas han alcanzado un nivel de
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madurez comparable con el observado en mercados internacionales mas avanzados. Esta falta
de informacion impide conocer si los chatbots implementados en el pais estan alineados con las
mejores practicas internacionales y si estdn proporcionando beneficios comparables a los

observados en otros paises.
1.3. Objetivos de Investigacion

Este estudio busca identificar las fortalezas y areas de mejora en la adopcion de chatbots en la
industria bancaria uruguaya, comparando sus capacidades con las de otras regiones mas
avanzadas. Para ello, se ha planteado un objetivo general y ciertos objetivos especificos que
guian la investigacion, con el propésito de ofrecer un andlisis integral sobre la eficacia, casos
de uso y percepcion de los usuarios respecto a los chatbots, y de evaluar en qué medida estan

generando beneficios comparables a los observados internacionalmente.
1.3.1. Objetivo General

Evaluar la implementacién de chatbots en la industria bancaria uruguaya, analizando su
eficacia, nivel de adopcidn, casos de uso y grado de madurez tecnolégica, y comparandolos con
los estandares y préacticas internacionales, con el fin de identificar brechas y oportunidades de
mejora que permitan optimizar el uso de esta tecnologia en el contexto local. Ademas, se
pretende identificar los casos de uso mas comunes y determinar en qué medida los chatbots en
Uruguay estan proporcionando beneficios comparables a los observados en otros mercados mas

avanzados.
1.3.2.  Objetivos Especificos

Para guiar esta investigacion y responder de manera integral al problema planteado, se han

definido cuatro objetivos especificos:

1.Analizar el nivel de adopcion de chatbots en la industria bancaria uruguaya,
identificando los principales factores que influyen en su implementacion y uso por parte

de las instituciones financieras locales.

2.1dentificar y categorizar los principales casos de uso de chatbots en los bancos
uruguayos, determinando en qué areas o tipos de transacciones son mas frecuentemente

empleados.
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3.Evaluacion de madurez tecnoldgica de los chatbots implementados en Uruguay con las
mejores practicas en la industria bancaria internacional. Estableciendo como principales
parametros de medicion las capacidades de interaccion autbnoma con el usuario y

funcionalidades operativas brindadas.

4.Evaluar y comparar la satisfaccion de los clientes en la atencion a través de chatbots
implementados en bancos de Uruguay respecto a los implementados en el sector
Internacional. De esta comparacion se pretende poder identificar qué factores influyen

en esta brecha.
1.4, Preguntas de investigacion

Se pretenden responder las siguientes preguntas especificas de forma de abordar el objetivo

especifico 1:

¢Cuéntos bancos en Uruguay han implementado chatbots? ¢Qué factores han motivado a los
bancos uruguayos a adoptarlo? ;Cuales son las principales barreras que han enfrentado?
Especificamente para el caso de uso de chatbots de atencion al cliente, ;Qué porcentaje de
interacciones con clientes se gestionan actualmente a través de chatbots en comparacion con

otros canales de atencion?

Se pretenden responder las siguientes preguntas especificas de forma de abordar el objetivo

especifico 2:

¢Cuéles son las funciones mas comunes que los chatbots realizan en los bancos uruguayos
(consulta de saldo, transferencias, soporte técnico, etc.)? ¢En qué areas o departamentos del
banco se utilizan mas frecuentemente los chatbots? ;Qué tipo de transacciones o consultas

gestionadas por chatbots son las mas utilizadas?

Se pretenden responder las siguientes preguntas especificas de forma de abordar el objetivo

especifico 3:

¢Qué tecnologias subyacen en los chatbots utilizados por los bancos uruguayos (A,
procesamiento de lenguaje natural, etc.)? ;Cdémo se comparan las capacidades de los chatbots
en Uruguay con los chatbots en bancos internacionales en términos de funcionalidades y su
complejidad? ¢(Que estdndares o mejores practicas internacionales de chatbot estan siendo

adoptadas por los bancos uruguayos?
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Se pretenden responder las siguientes preguntas especificas de forma de abordar el objetivo
especifico 4:

¢Como califican los clientes su experiencia al interactuar con chatbots bancarios en Uruguay y
el sector internacional? ¢;Qué aspectos de la atencion a través de chatbots generan mayor
satisfaccion entre los clientes (rapidez, precision, facilidad de uso, etc.)? ¢Cuales son las
principales insatisfacciones de los clientes respecto al uso de chatbots en bancos uruguayos y
bancos internacionales? ¢Existe relacion entre el grado de satisfaccion e insatisfaccion del uso

de chatbots del sector doméstico y la brecha tecnolégica con el sector internacional?
1.5. Justificacion

El proposito de esta investigacion es analizar y comprender la implementacion de chatbots en
la industria bancaria uruguaya que, a pesar de su creciente relevancia en la transformacion
digital global, ha sido escasamente explorada en el contexto local. A medida que el sector
bancario a nivel mundial adopta chatbots como parte de su estrategia para mejorar la atencion
al cliente y optimizar los costos operativos, se ha podido observar que el grado de adopcion y
la efectividad de estos sistemas varia significativamente entre diferentes regiones. En el caso
de Uruguay, la incorporacion de chatbots en la banca alin se encuentra en una fase inicial, y
existe informacion escasa sobre su efectividad, madurez tecnoldgica y alineacién con las

mejores practicas internacionales.

Esta falta de conocimiento es critica, ya que sin un entendimiento claro de como los chatbots
estan siendo implementados y utilizados en Uruguay, resulta dificil para las instituciones
financieras locales optimizar sus inversiones en esta tecnologia o competir eficazmente en un
entorno bancario cada vez mas digitalizado. Al evaluar e investigar sobre el nivel de adopcién,
los principales casos de uso, y la satisfaccion de los clientes con los chatbots implementados en
bancos de Uruguay, se busca proporcionar una vision integral que no solo reduzca la brecha de
conocimiento existente, sino que también ofrezca recomendaciones practicas para mejorar la

eficacia de estos sistemas en el contexto local.

Se pretende que esta investigacion contribuya a la adopcién y sirva de guia a los bancos
uruguayos en la mejora de sus estrategias digitales, asegurando que los chatbots no solo
cumplan con las expectativas de los clientes, sino que también se alineen con las mejores

practicas globales, optimizando asi los beneficios operativos y competitivos.
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1.6. Alcance y Limitaciones

El presente estudio se centrard exclusivamente en la banca uruguaya e internacional,
excluyendo otras instituciones financieras como las IEDE (Instituciones Emisoras de Dinero
Electronico), entidades de crédito, compafiias de seguros, entre otras. Esta delimitacion se basa
en que las instituciones bancarias cuentan generalmente con mayores capitales y presupuestos
destinados a tecnologia en comparacion con otros actores del sector financiero, lo que las
posiciona como el subsector méas adecuado para impulsar la implementacion de este tipo de

tecnologia.

En cuanto a las limitaciones del trabajo, se identifican los siguientes aspectos clave: alcance

temporal, acceso a datos, tamafio muestral y datos de fuentes secundarias.

En lo que corresponde al alcance temporal, la investigacion refleja el estado actual de la
tecnologia y su adopcion en el momento de realizar este trabajo. Por ello, los resultados pueden

no ser completamente aplicables a medida que el panorama tecnol6gico evolucione en el futuro.

Respecto al acceso de datos, la disponibilidad de informacion completa y detallada sobre la
implementacién de chatbots por parte de las instituciones bancarias podria estar restringida, lo

que podria limitar la profundidad del analisis.

El tamafo muestral se menciona en referencia a los casos de estudio locales seleccionados.
Aunqgue se prevé un enfoque representativo, la cantidad reducida de casos analizados podria

influir en la generalizacién de los resultados obtenidos.

Por ultimo, en referencia a los datos de fuentes secundarias, en el analisis comparativo
internacional se hace uso de literatura existente y no de datos primarios. Esto podria limitar el
alcance y la profundidad de las conclusiones, ya que no se cuenta con informacion de primera

mano.
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2. Marco Tedrico

La transformacion digital ha impulsado la evolucion de la banca, promoviendo el desarrollo de
nuevas herramientas tecnologicas para mejorar la experiencia del cliente y optimizar los
procesos internos. En este contexto, los chatbots han emergido como una de las soluciones mas
innovadoras, permitiendo la automatizacion de interacciones y la prestacion de servicios de
manera eficiente. Su implementacion en el sector bancario uruguayo se encuentra en una fase
de desarrollo, con oportunidades y desafios que requieren un analisis profundo. Para
comprender su impacto y su potencial en la industria financiera, es necesario establecer un
marco conceptual que defina las tecnologias subyacentes y los factores clave que influyen en

su adopcioén.

Este capitulo tiene como objetivo proporcionar una base tedrica; se abordan conceptos clave y
se exploran las diferentes generaciones de chatbots, sus capacidades y limitaciones, asi como

los marcos regulatorios que rigen su implementacion en el ambito bancario.
2.1. Definicion de Conceptos Clave

Para comprender plenamente el rol de los chatbots en el sector bancario uruguayo, resulta
fundamental definir ciertos términos clave que explican las caracteristicas tecnoldgicas y
funcionales de estos sistemas. Conceptos como procesamiento del lenguaje natural (PLN) y
aprendizaje automatico (ML), por ejemplo, son esenciales para entender como los chatbots
interacttan con los usuarios y mejoran sus respuestas con el tiempo. Asimismo, es necesario
abordar términos como reconocimiento automatico de voz (ASR) y conversién de texto a voz
(TTS), que amplian las capacidades de interaccion de los chatbots, permitiendo interacciones

multimodales que combinan texto y voz.

Ademas, es relevante explorar conceptos de inteligencia artificial generativa en la medida en
gue esta tecnologia permite una personalizacién avanzada de las interacciones. Estas
definiciones clave ayudan a enmarcar los niveles de madurez tecnoldgica de los chatbots en

Uruguay, comparandolos con las capacidades observadas en mercados internacionales.

El dominio de estos términos es crucial para poder analizar la adopcion de esta tecnologia y su
impacto en la eficiencia y la satisfaccion del cliente en la banca. De esta manera, se propone

proporcionar una base conceptual que no solo facilite la comprensién de la tecnologia
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subyacente, sino que también permita evaluar objetivamente las capacidades de los chatbots

actuales en el sector bancario uruguayo en relacion con los estandares internacionales.

Asistente Virtual: Un asistente virtual es un software que utiliza inteligencia artificial y
procesamiento del lenguaje natural para interactuar con usuarios a través de texto o voz. Su
funcion principal es asistir a los usuarios en la realizacion de tareas, responder preguntas, y
proporcionar informacion o soporte. Los asistentes virtuales pueden realizar una variedad de
funciones, como programar citas, gestionar correos electronicos, y realizar busquedas en la web,

todo ello con el objetivo de simplificar y automatizar tareas diarias.

Chatbot: Un chatbot es un programa de software disefiado para simular una conversacién con
usuarios mediante texto o voz. Aquellos que estan implementados con tecnologia avanzada,
utilizan procesamiento del lenguaje natural (PLN) y, en algunos casos, aprendizaje automatico
(machine learning) para entender y responder a las consultas de los usuarios. Los chatbots
pueden automatizar tareas, proporcionar informacion, y asistir en la resolucién de problemas,
funcionando como una interfaz interactiva que facilita la comunicacion entre el usuario y el

sistema.

ML (Machine Learning): El aprendizaje automético (Machine Learning, ML) es una
disciplina dentro de la inteligencia artificial que se centra en el desarrollo de algoritmos y
modelos que permiten a las computadoras aprender de datos y mejorar su rendimiento en tareas
especificas sin ser programadas explicitamente para cada una. En lugar de seguir instrucciones
predefinidas, los sistemas de ML utilizan datos para identificar patrones y hacer predicciones o

decisiones basadas en esos patrones.

IA Generativa: La inteligencia artificial generativa es un campo de la inteligencia artificial
que se enfoca en la creacién de contenido nuevo y original a partir de datos existentes. Utiliza
modelos avanzados RNN, LLM, entre otros, para generar textos, imagenes, musica, y otros

tipos de datos basados en los datos con los que el modelo fue entrenado.

PLN (Procesamiento del Lenguaje Natural): EI Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN)
es una rama de la inteligencia artificial que se centra en la interaccion entre computadoras y el
lenguaje humano. Su objetivo es permitir que las maquinas comprendan, interpreten y generen

lenguaje humano de una manera que sea tanto significativa como util.
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En términos técnicos, este proceso de entendimiento implica varias etapas y modelos utilizados,
como lo son tokenizacion (separacion de palabras), POS tagging (etiquetado de palabras segun
su tipo: verbo, nombre, adjetivo, etc.), N-Gram Language Models (modelo utilizado para la
prediccion de palabras a partir de sus sucesoras), entre otras, que ayudan al sistema a
descomponer el lenguaje en componentes comprensibles y poder responder generando texto
coherente.

Por brindar un ejemplo practico: En el sector bancario, el PLN se usa para analizar una consulta
del cliente como "¢ Cuél es el saldo de mi cuenta?". El sistema identifica palabras clave (“saldo”,
"cuenta™) y su relacion gramatical, interpretando que el usuario busca informacion sobre su

saldo.

LLM (Large Language Model): Los Modelos de Lenguaje de Gran Escala (LLMSs, por sus
siglas en inglés) son modelos de inteligencia artificial que han sido entrenados en grandes
cantidades de datos textuales para comprender y generar lenguaje humano de forma coherente
y asociada al contexto. Su entrenamiento ademas contiene una etapa de revision y refinamiento

con interaccion humana en pruebas y aprendizaje supervisado.

El LLM estd compuesto por modelos especificos de aprendizaje profundo, encontrandose
inmerso dentro de la rama del PLN. EI PLN es el campo general de estudio que incluye
multiples enfoques y tareas para procesar el lenguaje, mientras que los LLMs son modelos
dentro de ese campo especializados en generar y entender texto a gran escala mediante el uso

de aprendizaje profundo.

Los LLMs estan disefiados principalmente para generar y completar (predecir) texto a partir de
patrones aprendidos y el contexto dado. Utilizan arquitecturas avanzadas, como los

Transformers (GPT, BERT, entre otros), para este fin.

Los Transformers son una revolucion dentro del procesamiento de los LLM. Su principal y
diferencial aporte respecto a las técnicas de procesamiento anteriores (RNN - redes neuronales
recurrentes-) es la capacidad de procesar en paralelo y no de manera secuencial, mejorando la

eficiencia y capacidad sobre el input dado.

Los LLMs representan un avance significativo en la IA, logrando niveles de comprension y
generacion de lenguaje cada vez mas cercanos al comportamiento humano en tareas de

procesamiento y generacion de texto.
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RNN (Recurrent Neural Network): Una red neuronal es un modelo computacional inspirado
en el funcionamiento del cerebro humano. Esté disefiada para aprender patrones y relaciones en
los datos mediante el uso de capas interconectadas de nodos (neuronas). Por su parte, una Red
Neuronal Recurrente (RNN) es un tipo especial de red neuronal disefiada para procesar datos
secuenciales, aprovechando la informacion previa en la secuencia para tomar decisiones en

pasos posteriores.

El flujo de una red neuronal consiste en procesar los datos de entrada a través de capas de
neuronas: la capa de entrada, las capas ocultas y la capa de salida. Cada conexion entre las
neuronas tiene un valor denominado peso o ponderacion, que representa la relevancia de la
informacion que viaja a través de esa conexion. Estas ponderaciones, junto con un término

adicional llamado bias (sesgo), determinan como se procesan los datos en cada neurona.

En cada neurona, se calcula un valor de salida basado en una combinacion ponderada de las
entradas que recibe y una funcién de activacion que introduce no linealidad, permitiendo que
la red aprenda patrones complejos. Una vez calculadas las salidas de todas las neuronas, la red
genera un resultado final, el cual se compara con la salida esperada usando una funcién de

pérdida que mide el error.

Para minimizar este error, la red ajusta iterativamente los pesos y sesgos mediante un proceso
Ilamado descenso de gradiente. Durante este proceso, los parametros de interconexion
(ponderaciones) se corrigen gradualmente, de modo que las predicciones de la red se aproximen
cada vez mas a la salida esperada. Este ajuste ocurre a lo largo de varias iteraciones, o épocas,

optimizando asi la capacidad del modelo para aprender y generalizar.

Las RNN, como se puede observar, procesan los datos de forma secuencial, tomando una
entrada a la vez y actualizando su estado interno en funcion de la nueva informacion y del

contexto acumulado.

Como fue comentado anteriormente, las RNN y su forma de procesamiento las hacen mas lentas
en comparacion con arquitecturas como los Transformers, que procesan todas las entradas en

paralelo.

TTS (Text-to-Speech): Es una tecnologia que convierte texto escrito en habla. EI TTS permite
gue los sistemas generen voz sintética a partir de texto. Se utiliza en aplicaciones como lectores

de pantalla, navegacion por GPS y sistemas de respuesta automatizada.
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ASR (Automatic Speech Recognition): Es una tecnologia que convierte el habla en texto. El
ASR permite que las computadoras y otros dispositivos reconozcan y transcriban palabras
habladas en texto escrito, facilitando la interaccion por voz con sistemas de software. Se utiliza

en aplicaciones como asistentes virtuales, dictado por voz y sistemas de control por voz.

Arboles de decision: Los arboles de decision en el contexto de programacion de software, son
programas basados en reglas predefinidas que estructuran las posibles interacciones del usuario
mediante un flujo jerarquico. Cada interaccion se guia por preguntas o decisiones especificas,
llevando al usuario por rutas preestablecidas segln sus respuestas. Este enfoque, aunque
sencillo, carece de flexibilidad y aprendizaje autonomo, siendo mas adecuado para resolver

consultas simples o procesos estructurados.

API (Application Programming Interface): Una Interfaz de Programacion de Aplicaciones
(API por sus siglas en inglés), es un conjunto de reglas y protocolos que permite la
comunicacion entre diferentes aplicaciones o sistemas, facilitando el intercambio de datos y la
integracion de funcionalidades de forma estandar y segura.
Un ejemplo tipico de intercambio de informacion via API ocurre cuando una aplicacion solicita
datos a un servicio externo. La solicitud, denominada Request, se realiza utilizando el método
HTTP GET. La API, implementada por el servicio externo, procesa la solicitud y genera una
Response, devolviendo los datos en un formato estructurado como JSON o XML, segin lo

especificado.
2.2. Evolucién de los Chatbots

Los chatbots han experimentado una notable evolucion desde su creacion, reflejando avances
tecnoldgicos que han transformado su funcionalidad y aplicaciones. Inicialmente concebidos
como herramientas basicas para responder a preguntas frecuentes, los chatbots han progresado
hasta convertirse en sistemas complejos capaces de interactuar de manera casi indistinguible de
un ser humano. Esta transformacion ha sido impulsada por el desarrollo de tecnologias como el
procesamiento de lenguaje natural (PLN), el aprendizaje automatico (ML) y las redes
neuronales profundas. A lo largo de las ultimas décadas, desde el afio 2000 en adelante, se han
identificado cuatro generaciones de chatbots que ilustran esta evolucion segun el articulo
“Evolucion de los chatbots y asistentes virtuales: Un viaje a través de cuatro generaciones”,

publicado en Abril del 2024 por Hey Now [16].

Primera Generacion: Chatbots Basados en Reglas

24



La primera generacion de chatbots surgio en la primera década del siglo XXI, entre los afios
2000 a 2010, y se caracterizo por su simplicidad y la posibilidad de implementacion a pesar de
las limitaciones tecnoldgicas. Estos chatbots operan mediante un sistema basado en reglas como
arboles de decision; utilizan una légica preprogramada para responder a preguntas y comandos
especificos de los usuarios. Su funcionamiento depende de la identificacion de palabras clave
y de patrones predefinidos para activar respuestas concretas, o que les permite manejar un

conjunto limitado de interacciones.

Los chatbots de esta generacion son efectivos para tareas sencillas como responder preguntas
frecuentes en sitios web, pero no permiten entender el contexto ni aprender de las
conversaciones previas. Al estar limitados a un enfoque lineal, cualquier desviacion en el
lenguaje o en la estructura de la pregunta puede generar respuestas incorrectas o la incapacidad
de procesar la solicitud. A pesar de sus limitaciones, estos chatbots fueron los pioneros y

abrieron el camino para el desarrollo de versiones més avanzadas.

Segunda Generacion: Chatbots con Procesamiento de Lenquaje Natural (PNL)

Con los avances en inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje natural, la segunda
generacion de chatbots llegé a principios de la década de 2010. Esta etapa supuso un cambio
significativo en la capacidad de estos sistemas para comprender y procesar el lenguaje humano
de una manera mas natural y flexible. Los chatbots de esta generacidn eran capaces de reconocer
frases mas complejas y adaptar sus respuestas de manera mas fluida, lo que mejord

considerablemente la experiencia del usuario.

Estos chatbots pueden entender el contexto de la conversacion y no solo buscar palabras clave,
lo que permite interacciones mas humanas y menos rigidas. Sin embargo, todavia presentan
desafios en cuanto a su capacidad de aprendizaje, ya que muchas de las respuestas siguen siendo
preprogramadas y su capacidad de evolucion depende de la actualizacién manual por parte de
los desarrolladores. Los asistentes virtuales basicos que responden preguntas de atencién al
cliente en sitios de comercio electronico y bancos comenzaron a ganar popularidad durante esta
época, y tecnologias como IBM Watson empezaron a integrar caracteristicas de NLP en

soluciones comerciales.

Tercera Generacién: Chatbots Basados en Aprendizaje Automatico
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La tercera generacién marcO la llegada de los chatbots con capacidades de aprendizaje
automatico (Machine Learning), lo que permitié un salto en su capacidad de respuesta y
adaptabilidad. A partir del 2015, estos sistemas comenzaron a no solo responder preguntas
basadas en datos programados, sino también a aprender de sus interacciones con los usuarios
para mejorar continuamente sus respuestas. Los chatbots de esta generacion integran bases de
datos y modelos de aprendizaje supervisado y no supervisado, lo que les permite identificar

patrones de uso y adaptar sus respuestas para satisfacer mejor las necesidades de los usuarios.

Una de las principales caracteristicas de esta generacion es su capacidad de manejar
conversaciones mas complejas y multi tematicas, reteniendo informacion relevante durante
varias interacciones. Las aplicaciones de esta generacién incluyen asistentes mas sofisticados
para la atencion al cliente, asistentes de ventas y bots que pueden guiar a los usuarios a traves
de procesos como la reserva de vuelos o la gestion de productos bancarios. Aunque estas
soluciones se volvieron més eficientes, todavia enfrentan limitaciones en términos de

comprensidn total del contexto humano y adaptabilidad en situaciones complejas.

Cuarta Generacién: Chatbots Cognitivos y Basados en IA Conversacional

La cuartay mas avanzada generacion de chatbots ha sido impulsada por los recientes desarrollos
en IA conversacional y modelos de lenguaje avanzados, como los sistemas de aprendizaje
profundo y transformers (por ejemplo, GPT de OpenAl). A partir del afio 2020, los chatbots de
cuarta generacién, no solo pueden procesar y entender el lenguaje humano con una precision
sin precedentes, sino que también pueden participar en conversaciones complejas, mostrando
habilidades avanzadas para seguir contextos, gestionar matices y aprender de grandes

vollimenes de datos no estructurados.

Los chatbots cognitivos pueden simular respuestas humanas, mostrar emociones y adaptarse en
tiempo real segln la interaccion del usuario, lo que permite una experiencia altamente
personalizada. Son capaces de integrarse en una variedad de plataformas y canales, desde
aplicaciones de mensajeria como WhatsApp y Telegram hasta sistemas de atencion telefonica

automatizada.

La popularidad de estos chatbots ha crecido considerablemente debido a su eficacia en mejorar
la experiencia del usuario y su capacidad para optimizar procesos empresariales, reduciendo la
carga en los recursos humanos y ofreciendo atencidn 24/7. En particular, los asistentes virtuales

basados en modelos como GPT han demostrado ser lideres en esta categoria, proporcionando
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respuestas coherentes y humanizadas que superan a las generaciones anteriores en términos de

comprension y fluidez conversacional.
2.3. Aspectos regulatorios

Los marcos regulatorios pueden establecerse tanto a través de politicas impulsadas por agentes
reguladores del mercado como mediante normativas internas definidas por las propias

instituciones.

En este apartado se abordan las leyes y decretos relevantes para asegurar la implementacion de

un chatbot en una institucion bancaria en Uruguay en cumplimiento con el marco legal vigente.
2.3.1. Ley N°18.331: Ley de Proteccion de Datos Personales

Resulta importante realizar un abordaje sobre la normativa existente relacionada con la
proteccién de datos personales, Ley N° 18.331 [4]. Esta ley tiene como objetivo garantizar la
proteccion de los datos y la privacidad de las personas fisicas, estableciendo las condiciones
para la recoleccion, almacenamiento y tratamiento de datos. A su vez, establece principios y
disposiciones esenciales que deben ser considerados en el desarrollo e implementacion de

tecnologias digitales que manejan informacion sensible de los usuarios.

El analisis de la Ley N° 18.331 [4], es necesario para comprender las implicaciones legales y
éticas de la implementacion de este tipo de tecnologia en Uruguay. La proteccion de datos
personales debe ser un aspecto central en el desarrollo y operacion de estas herramientas,
garantizando la confianza de los usuarios y cumpliendo con las normativas locales e

internacionales.

En este sentido, se detalla a continuacién los principales lineamientos a tener en cuenta en

relacion con el caso de estudio:

Principios de Tratamiento de Datos:

- Consentimiento: La recoleccion y uso de datos personales requieren el
consentimiento explicito del usuario, salvo en casos excepcionales definidos por la ley.
Es responsabilidad de los bancos asegurarse que cuentan con el consentimiento de los

usuarios para procesar sus datos.
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- Finalidad: Los datos deben ser recolectados con un propoésito especifico y
legitimo, y no pueden ser utilizados de forma incompatible con dicho propdsito.

- Veracidad y Actualizacion: Los datos personales deben ser veraces y mantenerse

actualizados.

Derechos de los Titulares de los Datos:

- Acceso, Rectificacion y Supresion: La ley establece que los titulares de los datos
tienen derecho a acceder a su informacion, solicitar correcciones o eliminar sus datos.
En este sentido, los chatbots deben estar disefiados para facilitar o integrar procesos que

permitan a los usuarios ejercer estos derechos.

- Oposicion: Los usuarios tienen derecho a oponerse al tratamiento de sus datos

por motivos legitimos.

Obligaciones del Responsable de los Datos:

Las entidades son responsables de garantizar la seguridad y confidencialidad de los datos
personales procesados. Esto implica implementar medidas técnicas y organizativas adecuadas

para proteger los datos contra accesos no autorizados o incidentes de seguridad.

Transferencia Internacional de Datos:

La ley regula la transferencia de datos personales a otros paises, exigiendo que el destinatario
garantice un nivel de proteccion de datos equivalente al de Uruguay. Esto es especialmente

importante si se almacenan o procesan datos en servidores ubicados en el extranjero.

Sanciones por Incumplimiento:

El incumplimiento de la ley puede resultar en sanciones administrativas, como multas y otras
medidas correctivas, lo cual refuerza la importancia de cumplir con estos principios al

implementar chatbots en el sector bancario.
2.3.2.  Ley N°19.210: Ley de Inclusion Financiera

La Ley de Inclusion Financiera en Uruguay se implemento con el objetivo de democratizar el
acceso a servicios financieros y fomentar la bancarizacion de la poblacion a través del uso de

medios electronicos. Esta ley busca promover la inclusion financiera de toda la poblacion,
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reduciendo la brecha entre los sectores con acceso limitado al sistema financiero y el resto de

la poblacion.

La Ley N° 19.210 [10], no contiene disposiciones especificas que regulen directamente el uso
de chatbots en el sector bancario. Sin embargo, establece un marco que impulsa la adopcion de
tecnologias digitales y fomenta la accesibilidad a servicios financieros. Resulta interesante
evaluar como los bancos estan utilizando chatbots para cumplir con esta normativa y facilitar

el acceso a los servicios bancarios en Uruguay.

Medios de Pago Electronicos:

La normativa establece el uso de herramientas electrénicas de pago, como tarjetas de débito y
crédito, asi como el uso de aplicaciones bancarias y billeteras electronicas, para reemplazar el
uso de efectivo en las transacciones cotidianas. Aunque no menciona explicitamente a los
chatbots, estos pueden actuar como interfaces que faciliten y promuevan el uso de dichos

medios electrénicos, asi como también en la asistencia a los usuarios.

Acceso Universal a Servicios Financieros:

Uno de los objetivos principales de la ley es garantizar que toda la poblacidn tenga acceso a
servicios financieros basicos, asi como también lo es la mejora de la educacion financiera. La
ley tiene un enfoque especial en garantizar que los sectores mas vulnerables de la poblacién,
que tradicionalmente han estado excluidos del sistema financiero, puedan acceder a servicios
bancarios. Resulta importante tener en cuenta que los chatbots pueden contribuir a estos
objetivos al ofrecer informacion clara y asistencias automatizadas que guien a los usuarios en

sus operaciones y mejoren su conocimiento financiero.

2.3.3.  Ley N° 20.212: Aprobacion de Rendicion de Cuentas y Balance de

Ejecucidn Presupuestal

La Ley N° 20.212 abarca diversas disposiciones relacionadas con la gestion presupuestal y
normativa en Uruguay, incluyendo aspectos significativos en el desarrollo de estrategias de
datos e inteligencia artificial (IA) y proteccion de datos personales. El Articulo 74 [11] y el
Articulo 75 [12] de la Ley N° 20.212, son claves para entender el marco legal en el que se debe

desarrollar la implementacion de tecnologias como los chatbots en el sector bancario.
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La colaboracién de AGESIC y la URCDP garantiza que la innovacién tecnoldgica se realice
bajo principios de transparencia, proteccion de datos y responsabilidad, creando un entorno
seguro para la adopcion de estas herramientas. Los entornos controlados de prueba permiten a
las instituciones evaluar los impactos de los proyectos antes de su despliegue completo,

asegurando el cumplimiento de los estandares legales y éticos.

Articulo 74: Estrategia Nacional de Datos e Inteligencia Acrtificial

Se encarga a la Agencia para el Desarrollo del Gobierno de Gestion Electronica y la Sociedad
de la Informacion y el Conocimiento (AGESIC) la mision de disefiar y desarrollar una estrategia
nacional de datos e IA, aplicable tanto al sector publico como al privado y basada en estandares

internacionales.

La estrategia debe ser desarrollada en conjunto con la Unidad Reguladora y de Control de Datos
Personales (URCDP) cuando se trate del tratamiento de datos personales, garantizando el

cumplimiento de la Ley N° 18.331 de Proteccion de Datos Personales [4].

Finalmente, la estrategia debe adherirse a principios como la equidad, no discriminacion,
responsabilidad, transparencia, rendicién de cuentas, auditoria e innovacion segura, siempre

respetando la dignidad humana y los valores democraticos.

Articulo 75: Entornos de Prueba y Evaluacién de Proyectos Tecnol6gicos

Este articulo impulsa la creacion de entornos controlados de prueba donde se puedan
implementar y evaluar proyectos tecnoldgicos de innovacién junto a entidades interesadas.
Estos entornos permiten que las pruebas de nuevas tecnologias se realicen de manera
supervisada, minimizando los riesgos y permitiendo la evaluacion de su impacto antes de una

implementacion a mayor escala.

Para que un proyecto pueda ejecutarse en estos entornos de prueba, es necesario contar con un
informe favorable de un comité técnico. Este comité debe estar integrado por representantes de
AGESIC, la Unidad Reguladora y de Control de Datos Personales (URCDP) y otras entidades
publicas con competencias especificas relacionadas con el proyecto.

Los proyectos presentados al comité deben incluir un protocolo de actuacion que detalle los
mecanismos de fiscalizacion, rendicion de cuentas, y una evaluacion del impacto en la

proteccién de datos personales, asi como la gestién de posibles perjuicios o dafios. También
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deben especificar la normativa afectada, el plazo de ejecucion y, en caso de ser necesario, las
excepciones requeridas para llevar a cabo el proyecto.

Este articulo establece que los proyectos que se presenten deben incluir protocolos de actuacion,
mecanismos de fiscalizacidn, rendicion de cuentas, evaluaciones de impacto en la proteccion

de datos personales, y planes de gestion de riesgos o dafios.

Finalmente, el articulo ordena que AGESIC presente un proyecto de reglamentacion sobre los
entornos controlados de prueba al Poder Ejecutivo en un plazo de 90 dias desde la promulgacion
de la ley. Esto asegura que existan reglas claras y detalladas sobre como deben operar estos
entornos y como se deben evaluar y supervisar los proyectos tecnolégicos que en ellos se
desarrollen. En conjunto, el articulo 75 busca fomentar la innovacion segura, proporcionando
un marco que permita experimentar con nuevas tecnologias de manera controlada y respetando

los derechos y la privacidad de los usuarios.
2.3.4. Buenas practicas para el desarrollo de Chatbots

El informe de “Buenas practicas para el desarrollo de Chatbots”, elaborado por AGESIC, es
una guia que establece recomendaciones y consideraciones para implementar chatbots en el
sector publico uruguayo, con un enfoque en mejorar la prestacion de servicios digitales [5].
Esta guia busca proporcionar un marco de referencia para el desarrollo e implementacion de
chatbots, asegurando que cumplan con estandares de calidad, accesibilidad y seguridad de

datos.

Sin embargo, vale la pena mencionar que, el contenido se centra principalmente en aplicaciones
para el sector publico, promoviendo una infraestructura centralizada que homogeneiza la
interaccion con la ciudadania. La estrategia esta alineada con la transformacion digital del
Estado uruguayo, pero no profundiza en regulaciones o practicas especificas para el sector

privado.

En el Anexo I del informe “Buenas practicas para el desarrollo de Chatbots”, se detallan los

Requisitos Técnicos de la Plataforma de Chatbots de AGESIC, gque se resumen a continuacion:

° La plataforma debe permitir la creacion de bots con soporte de procesamiento
de lenguaje natural (NLP), aprendizaje automatico (ML) y arboles de decision, ademas
de integrar al menos un motor cognitivo reconocido como IBM Watson o Microsoft

LUIS (Language Understanding).
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° Los chatbots deben poder comprender y manejar los modismos vy
particularidades del espafiol de Uruguay, lo que mejora la experiencia del usuario y hace

que la interaccion sea mas natural.

° Debe haber capacidad de integracion con servicios digitales del Estado u otros,
utilizando mecanismos como web services, web hooks y APIs. Esto es esencial para
ampliar las funcionalidades y la interoperabilidad de los chatbots.

° Los chatbots deben ser facilmente publicables en multiples canales, en redes
sociales (Facebook Messenger, chat en la web, Instagram) y a través de WhatsApp, lo

que amplia su alcance y accesibilidad.

° La plataforma debe facilitar la derivacion automética de la atencion de un
chatbot a un agente humano cuando sea necesario, garantizando una experiencia de

usuario sin interrupciones.

° La solucion debe permitir la obtencion de métricas detalladas, como el nimero
de usuarios, sesiones, mensajes por sesion, tiempos de duracion y tasas de error, entre

otros. Ademas, debe permitir la definicidn de otros indicadores especificos de analisis.

° Es necesario contar con al menos dos ambientes separados: uno ambiente de
desarrollo/testing y otro ambiente para produccion, asegurando pruebas seguras y un

despliegue estable.

° La plataforma debe permitir la gestion de usuarios, perfiles, permisos y vigencia

de estos, para un control detallado de acceso y acciones en la plataforma.

° Es importante que los chatbots puedan comunicarse entre si, permitiendo la
transferencia de conversaciones y datos de un bot a otro, asi como la integracion con

otras plataformas de chatbots y la publicacidn a través de un unico canal de WhatsApp.

° Los sistemas deben cumplir con las recomendaciones de seguridad de OWASP
Top Ten y realizar analisis de riesgos basados en la arquitectura de la solucion para

garantizar la proteccion de los datos.

° Sobre la calidad y arquitectura de la plataforma, otorga las siguientes

recomendaciones:
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o Disponibilidad: La plataforma debe garantizar alta disponibilidad y
funciones de balanceo de carga.

o Escalabilidad y Flexibilidad: EIl sistema debe permitir configuraciones

escalables y flexibles para adaptarse a la evolucion tecnoldgica.

o Extensibilidad y Reutilizacion: Debe facilitar la extension de

funcionalidades y la integracion con otros sistemas.

o Personalizacion y Accesibilidad: Las interfaces de los chatbots deben ser

personalizables y accesibles, cumpliendo con las Pautas WCAG 2.1.

° Se debe incluir la capacidad de interpretar voz e imagenes y de conectarse con

servicios de reconocimiento de voz para mejorar la experiencia del usuario.

° La plataforma debe contar con una interfaz intuitiva, responsiva y facil de usar,
que permita a los usuarios previsualizar cambios y configuraciones, y facilite la creacion

y gestion de bots.

° La capacidad de detectar nuevas intenciones de los usuarios y segmentarlos para

gestionar campafias es esencial para mejorar la interaccion y personalizar la experiencia.
2.3.5. OWASP Top Ten

OWASP Top Ten [51], es una guia reconocida internacionalmente que identifica y clasifica las
vulnerabilidades de seguridad mas criticas en aplicaciones web. OWASP (Open Web
Application Security Project) es una organizacion sin fines de lucro que se dedica a mejorar la

seguridad del software.

Se actualiza periddicamente para reflejar las amenazas emergentes y las tendencias de seguridad
en el desarrollo de aplicaciones. Se genera mediante la recopilacion y analisis de datos sobre
vulnerabilidades de seguridad reportadas en todo el mundo, aportados por multiples fuentes,
incluidas empresas de ciberseguridad, investigadores y la comunidad de OWASP. Este analisis
proporciona una vision clara y practica de los riesgos de seguridad mas comunes y peligrosos

que enfrentan las aplicaciones web.

OWASP Top Ten ha influido significativamente en la forma en que las empresas abordan la

ciberseguridad en sus aplicaciones, promoviendo la implementacion de medidas preventivas y
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practicas de desarrollo seguro. Esta guia se considera un estandar de facto para ayudar a los
desarrolladores y profesionales de Tl a proteger sus aplicaciones contra las amenazas méas

comunes, como inyecciones, control de acceso roto, exposicion de datos sensibles, entre otras.

En el contexto de la ciberseguridad en tecnologias avanzadas, como chatbots y sistemas de
inteligencia artificial, proporciona un marco para identificar y mitigar riesgos potenciales. Las
préacticas recomendadas ayudan a asegurar que estas tecnologias, que interactan con usuarios
y procesan datos sensibles, sean disefiadas y operadas con un enfoque robusto en la seguridad,
mitigando vulnerabilidades y reduciendo las posibilidades de ataques cibernéticos vy

protegiendo la integridad y privacidad de la informacion.

En este sentido, se resume brevemente algunos de los puntos méas relevantes incluidos en
OWASP Top Ten:

Inyeccion:

Este tipo de vulnerabilidad ocurre cuando datos no confiables se envian a un intérprete como
parte de un comando o consulta. Los atacantes pueden aprovechar las inyecciones para insertar
codigo malicioso que permita acceder, modificar o eliminar datos, o incluso comprometer todo
el sistema. Los vectores de inyeccion mas comunes incluyen inyecciones SQL, comandos del
sistema operativo e inyecciones LDAP y XML. Evitar esta vulnerabilidad requiere medidas
rigurosas en el manejo de entradas y el uso de consultas preparadas o procedimientos

almacenados.
Autenticacion:

Las fallas en los sistemas de autenticacion representan una de las principales vias para que un
atacante acceda a cuentas y datos personales de usuarios. Estas fallas pueden manifestarse a
través de contrasefias débiles, sesiones que no expiran adecuadamente, y fallos en la
implementacién de mecanismos de autenticacion multifactor. La seguridad en la autenticacion

es crucial para proteger los sistemas de robo de credenciales y acceso no autorizado.

Exposicion de Datos Sensibles:

Los datos confidenciales, como la informacion personal y financiera, pueden ser expuestos si
no se protegen adecuadamente durante el almacenamiento y la transmisién. Este tipo de

vulnerabilidad pone en riesgo la privacidad de los usuarios y puede resultar en multas
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significativas para las organizaciones que no cumplan con normativas de proteccion de datos.
La encriptacion de datos en reposo y en transito, junto con medidas de proteccion de datos como

tokenizacion y anonimizacion, son esenciales para evitar la exposicion.

Control de Acceso:

La falta de controles de acceso efectivos permite a los usuarios acceder a areas, datos y
funcionalidades a los que no deberian tener permiso. Esto puede dar lugar a la manipulacién de
datos, la revelacion de informacion sensible o incluso la modificacion de permisos. La
implementacidn de politicas de control de acceso sélidas y revisiones regulares de permisos es

esencial para garantizar la seguridad.

Configuracion de Sequridad:

Una configuracion de seguridad deficiente es una de las vulnerabilidades mas comunes y abarca
desde configuraciones por defecto no seguras hasta servidores expuestos innecesariamente.
Este tipo de fallas pueden aprovecharse para obtener informacion detallada sobre la aplicacién
y sus componentes, lo que facilita futuros ataques. Mantener configuraciones seguras y

actualizadas, asi como realizar auditorias periddicas, es crucial para mitigar estos riesgos.

Cross-Site Scripting (XSS):

Esta vulnerabilidad permite a los atacantes inyectar scripts maliciosos en aplicaciones, que se
ejecutan en los navegadores de otros usuarios. Las consecuencias pueden ir desde el robo de
sesiones y credenciales hasta la redireccion a sitios maliciosos. Para protegerse de XSS, es
fundamental realizar una sanitizacién exhaustiva de las entradas de usuario y establecer

politicas de contenido que limiten la ejecucion de scripts no autorizados.

Deserializacion:

La serializacion es el proceso de convertir un objeto o estructura de datos en un formato que
puede almacenarse o transmitirse y posteriormente reconstruirse. Esto permite que los datos se
transfieran entre diferentes sistemas, almacenarse en archivos o bases de datos, o enviarse a
través de redes. Los formatos comunes de serializacion incluyen JSON, XML, YAML, BSON,
MessagePack, y formatos binarios especificos del lenguaje como Pickle en Python o Java

Serialization.
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La deserializacion, en cambio, es el proceso de reconstruir los datos serializados en su estado
original, convirtiéndolos nuevamente en un objeto dentro del sistema. El problema surge
cuando la deserializacion de datos se realiza sin validar ni verificar el contenido recibido. Un
atacante puede modificar los datos serializados para inyectar cédigo malicioso o alterar la
estructura del objeto deserializados, lo que podria dar lugar a ataques de inyeccion y
compromisos del sistema. El uso de técnicas de validacion y verificacion de datos

deserializados es esencial para evitar este riesgo.

Uso de Componentes:

Muchas aplicaciones dependen de bibliotecas, frameworks y otros componentes de software
que pueden tener vulnerabilidades conocidas si no se actualizan regularmente. Los atacantes
pueden explotar esas debilidades para comprometer la seguridad de la aplicacion. Mantener
todos los componentes actualizados y monitorear las vulnerabilidades reportadas en ellos es

una préctica critica de seguridad.

Registro y Monitoreo:

La falta de registros adecuados y mecanismos de monitoreo puede impedir que una
organizacion detecte ataques y responda de manera oportuna. Esta vulnerabilidad permite que
las actividades maliciosas pasen desapercibidas, aumentando el tiempo que un atacante puede
permanecer dentro del sistema. Un monitoreo constante y un registro detallado son esenciales

para la deteccion de anomalias y para la recuperacion tras un incidente.
2.3.6. WCAG 2.1

Las Pautas WCAG (Accesibilidad para el Contenido Web) son un conjunto de
recomendaciones desarrolladas por el World Wide Web Consortium (W3C) a través de su
Iniciativa de Accesibilidad Web (WALI), cuyo objetivo es mejorar la accesibilidad de los sitios
y aplicaciones web; nacen de la necesidad de adaptar las pautas de accesibilidad a un entorno
digital en constante evolucion. Publicadas en junio de 2018, las WCAG 2.1 [52] proporcionan
un marco de referencia para hacer que el contenido web sea mas accesible para una gama mas
amplia de personas con discapacidades, que incluyen, entre otras, discapacidades visuales,
auditivas, motoras y cognitivas. Estas pautas también mejoran la experiencia de navegacion

para usuarios mayores y aquellos que utilizan tecnologias de asistencia.

Las WCAG 2.1 se organizan en tres niveles de conformidad:
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° Nivel A (minimo): Se centra en los aspectos mas basicos de la accesibilidad.

° Nivel AA (intermedio): Aborda una gama més amplia de barreras de

accesibilidad y es comunmente adoptado por las organizaciones como estandar.

° Nivel AAA (alto): Contiene los criterios méas exigentes y no siempre es posible

cumplirlos para todo tipo de contenido.

En este sentido, estas pautas se estructuran bajo cuatro principios fundamentales: perceptible,

operable, comprensible y robusto.

En cuanto al principio de perceptibilidad, las WCAG 2.1 enfatizan la necesidad de ofrecer
alternativas textuales a cualquier contenido no textual para que puedan ser interpretadas por
tecnologias de asistencia, asi como garantizar que el contenido pueda presentarse de distintas
formas sin perder su estructura o informacién esencial. También se destacan aspectos como la
importancia de un contraste adecuado entre el texto y el fondo y la posibilidad de ajustar el

volumen de elementos de audio para una mejor distincion.

El principio de operabilidad subraya la importancia de que el contenido sea accesible a través
del teclado, permitiendo a los usuarios navegar sin necesidad de un mouse. Se promueve que
los usuarios tengan tiempo suficiente para leer y usar el contenido, evitando limites temporales
restrictivos. Ademas, se busca prevenir contenido que pueda provocar ataques de convulsiones,
como destellos de luz, y se fomenta la creacion de estructuras que faciliten la navegacion y

permitan a los usuarios encontrar facilmente su ubicacién dentro del sitio.

En cuanto a la compresibilidad, se recalca que el contenido debe ser claro y legible, utilizando
un lenguaje sencillo y ofreciendo guias para mejorar la comprension. También se resalta que
las péginas deben funcionar de manera predecible, sin acciones inesperadas, y que deben
ofrecerse mecanismos para ayudar a los usuarios a evitar y corregir errores, proporcionando

validaciones y sugerencias.

Finalmente, el principio de robustez asegura que el contenido web sea compatible y pueda ser
interpretado de manera confiable por una variedad de agentes de usuario, incluidas tecnologias

de asistencia actuales y futuras.
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2.4. Aplicacion de Chatbots

2.4.1. Andlisis sectorial y funcionalidad

La IA esta transformando profundamente diversas industrias al revolucionar la forma en que
las empresas interactian con sus clientes y optimizan sus operaciones internas. Gracias a la
inteligencia artificial y el procesamiento de lenguaje natural, estas herramientas han permitido
automatizar tareas repetitivas, mejorar la eficiencia operativa y proporcionar experiencias
personalizadas en tiempo real, marcando un cambio significativo en la dindmica de

comunicacion y gestion empresarial.

Si se analiza desde una perspectiva de industrias, en el informe publicado en Febrero de 2024
por KPMG “;Cémo afectard la [A generativa a mi sector?” [25], como se puede observar en la

llustracion 1, las principales industrias que planean utilizar 1A generativa incluyen:

° Automocién: Implementacion de IA para el disefio de vehiculos, optimizacion

de procesos de fabricacion y desarrollo de sistemas de conduccion auténoma.

° Consumo: Utilizacién de IA para personalizar la experiencia del cliente,

gestionar inventarios y optimizar cadenas de suministro.

° Sector financiero: Aplicacion de IA en la deteccion de fraudes, analisis de

riesgos y mejora de la atencidn al cliente mediante chatbots avanzados.

° Tecnologia y telecomunicaciones: Desarrollo de productos innovadores,

mejora de servicios y optimizacion de redes mediante IA.

° Energia: Uso de IA para la gestion eficiente de recursos, mantenimiento

predictivo y optimizacion de redes energéticas.

° Industria: Automatizacion de procesos de produccion, mantenimiento

predictivo y mejora de la calidad mediante IA.
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Grado de adopcion de lalA enlos proximos afos

% de empresas que prevé adoptar la IA en los proximos cinco afos

Tecnologias de la informacién y comunicacion digital
Medios, entretenimiento y deporte
Automocion y aeroespacial
Servicios financieros
Servicios profesionales
Educacion y formacion [
Industria

Infraestructuras | - 72%

Energia |
Organizaciones no gubernamentales y asociaciones
Cuidados, servicios personales y bienestar
Salud

Consumo y Retail

Gobierno y sector publico 65%
Agricultura y recursos naturales 61%
Cadena de suministro y transporte 61%
Real Estate 59%
Alojamiento, alimentacion y ocio 55%

llustracion 1 Grado de adopcion de TA segun industria, publicado por informe de KPMG ““;Como afectara la IA generativa a

mi sector?” [25].

Especificamente en el uso de chatbots, en el articulo de KPMG "Transformando el Retail &
Consumo Masivo: El Potencial de la IA" resalta el uso de chatbots en la interaccion con los
clientes [24]. Segun el estudio a mas de 300 ejecutivos, el 58% de las empresas en el sector
retail y consumo masivo planean implementar chatbots avanzados que integren IA generativa

para mejorar la experiencia del cliente.

Realizando un analisis de principales casos de uso de chatbots en las principales industrias con

uso de IA se ha encontrado los siguientes casos practicos:

Sector financiero: En el caso de las Instituciones financieras, las mismas estan avanzando en
la implementacion de chatbots para consultas sobre cuentas, transacciones y asesoramiento
financiero, mejorando la eficiencia operativa.

Un caso de estudio es la institucion Bank of America, quien introdujo a Erica, un asistente
virtual que ayuda a los clientes con consultas financieras, transacciones y recomendaciones

personalizadas [31].
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E-commerce: Los chatbots tienen la capacidad de asistir en procesos de compra,
recomendaciones de productos y seguimiento de pedidos, optimizando la experiencia de
compraen linea. Segun el articulo publicado por VISEO "Sephora decidié asociarse con VISEO
para su chatbot Ora", Sephora implementd un chatbot en Facebook Messenger que ofrece
recomendaciones de productos, tutoriales de maquillaje y asistencia en compras, mejorando la
experiencia del cliente a la hora de la compra por e-commerce [30].

Salud: En el sector sanitario, los chatbots ayudan en la programacion de citas, recordatorios de
medicacion y proporcionan informacion basica sobre sintomas. Los chatbots fueron una
herramienta innovadora en la lucha contra el coronavirus SARS-CoV-2 (COVID-19), dado que
permitieron a los usuarios comunicarse en busqueda de informacion sobre sintomas, medidas
de tratamiento, entre otros, buscando no saturar las lineas de solicitud de atencion [28]. Un
ejemplo destacado es el chatbot desarrollado por el programa de tecnologia de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), el cual estuvo accesible tanto en WhatsApp como en Facebook

Messenger, persiguiendo este fin [29].

Educacion: Instituciones y plataformas educativas emplean chatbots para responder preguntas
frecuentes de estudiantes, facilitar procesos de inscripcion y ofrecer recursos educativos. Un
caso para mencionar es por ejemplo la plataforma Duolingo, la cual ha integrado la inteligencia
artificial (1A) en su plataforma para mejorar y personalizar la experiencia de aprendizaje de
idiomas. En marzo de 2023, la empresa lanz6 “Duolingo Max”, una suscripcion premium que
incorpora GPT-4 (la avanzada tecnologia de OpenAl). Esta integracion permite funcionalidades
como "Explica mi respuesta” y "Juego de roles", ofreciendo explicaciones detalladas y practicas

de conversacion mas realistas para los usuarios [27].

Como se puede observar, los chatbots han sido herramienta de vanguardia tecnoldgica
principalmente en el &mbito de la relacion con los clientes independientemente de la industria

de origen.
La implementacion de 1A en la atencion al cliente ofrece multiples bondades:

° Disponibilidad 24/7, lo cual permite atender consultas en cualquier momento sin

interrupciones

° Respuesta rapida y precisa, que reduce tiempos de espera y garantiza soluciones

relevantes

40



° Capacidad de personalizacién, la cual mejora la experiencia al adaptar
respuestas segun el historial del cliente

° Reduccion de costos operativos y posibilidad de escalabilidad, lo cual permite
gestionar grandes volumenes de consultas simultaneamente con menor dependencia de

recursos humanos

° Capacidad para integrar multiples plataformas de comunicacion, permitiendo de

esta forma un modelo de omnicanalidad.

En funcion de la informacion brindada en este subcapitulo, es esperable entonces que la
aplicacion de chatbots en la banca local esté orientada principalmente hacia servicios de

atencion al cliente en una fase inicial.
2.4.2. Desafios Tecnoldgicos y funcionales

En lo que refiere a la aplicacion de chatbots, y en especial aquellos basados en texto, es
importante también destacar los desafios tecnoldgicos y funcionales que existen en su
implementacién y uso exitoso. El conocimiento de estos permite visualizar las capacidades y

estrategias de adopcidn que deben de tener las instituciones locales para su desarrollo.

Segun el informe de maestria, Propuesta Metodologica para el analisis y disefio de Chatbots
basados en texto [27], en lo que respecta a la aplicacién de chatbots, es importante destacar que
existen ciertos desafios de implementacion tecnolégica que se clasifican en tres categorias

principales: integracion, desarrollo y Procesamiento de Lenguaje Natural (NLU).

Integracion: Incluye los desafios relacionados con la conexion entre la plataforma del chatbot
y servicios externos, como el uso de APIs para comunicarse con otros sistemas o canales web.
Este aspecto es clave para garantizar una interaccion fluida y efectiva con otras tecnologias y

plataformas.

Desarrollo: Abarca problemas asociados con el uso de diferentes plataformas y frameworks de
desarrollo. Esto incluye configuraciones especificas y las caracteristicas particulares de las
herramientas seleccionadas, que pueden impactar en la flexibilidad y capacidad del chatbot para

adaptarse a las necesidades del proyecto.
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NLU (Natural Language Understanding): Se enfoca en las dificultades para especificar y
configurar intents (intenciones) y entities (entidades), personalizar técnicas de NLU, y mejorar
el rendimiento de los modelos durante su entrenamiento. Estos elementos son fundamentales

para que el chatbot comprenda y responda adecuadamente a las entradas de los usuarios.

En este mismo informe de maestria, también se presentan los desafios funcionales (asociados
a los usuarios que la usan) que tiene la adopcion de esta tecnologia. Se destaca en este sentido

la variabilidad del lenguaje, control de dialogo, relevancia del contexto.

Variabilidad del lenguaje: La diversidad en las formas de expresion de los usuarios puede
causar malentendidos en la interpretacion de las intenciones del usuario.
En este sentido, factores como el contexto social, las caracteristicas personales (edad,
habilidades linglisticas) e incluso la variabilidad en el tono del chatbot afectan la interaccion,

ya que un uso inconsistente puede aumentar la confusion del usuario.

Control del dialogo: La estructura del dialogo es relevante para un uso exitoso de la tecnologia.

La misma debe permitir alcanzar objetivos concretos durante la interaccion.

Relevancia del contexto: Especificar el contexto en el que se encuentra el usuario durante la

interaccidn con el chatbot maximiza la prudencia de la respuesta.

Estos desafios funcionales, particularmente en el ambito de la atencién al cliente, representan
riesgos que las empresas deben identificar y analizar al implementar esta tecnologia. El informe
de maestria en este sentido resalta que, para mitigar estos retos conceptuales, resulta
fundamental emplear diversas técnicas de relevamiento de requerimientos de software durante
las etapas de implementacion y entrenamiento del chatbot. Herramientas como diagramas de
flujo conversacional, user stories, prototipos, entre otras técnicas, permiten abordar la

diversidad de usos y necesidades de los multiples usuarios potenciales del chatbot.
2.5. Transformacion digital en la Banca

La transformacion digital en la industria bancaria representa un cambio fundamental en como
las instituciones financieras operan, interactian con los clientes y gestionan sus servicios. Este
proceso, impulsado por el avance de las tecnologias digitales, ha sido catalizado por factores
como la creciente demanda de los consumidores por experiencias personalizadas, la presion

competitiva del mercado y la necesidad de optimizar costos y procesos. Segun el informe de
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McKinsey titulado Global Banking Annual Review 2023: La gran transicion bancaria, la
transformacion digital en la industria bancaria no es solo una recomendacion estratégica, sino

que resulta imperativa para la supervivenciay el crecimiento en un entorno altamente dinamico

13].

La industria bancaria esta experimentando una transformacion profunda impulsada por los
avances en tecnologia digital. La transformacion digital en la banca no se limita a la adopcién
de herramientas tecnologicas, sino que implica repensar modelos de negocio, interacciones con
los clientes y flujos operativos. En linea con lo anterior, Deloitte expresa en el informe anual
“Digital Banking Maturity 2024 que los bancos lideres a nivel mundial estdn utilizando la
tecnologia para redefinir la experiencia del cliente, optimizar la eficiencia operativa y

mantenerse competitivos en un entorno cada vez mas digital [19].

El sector bancario, histéricamente caracterizado por ser conservador y regulado, ha adoptado
un enfoque mas &gil en respuesta a la disrupcién digital. La integracion de tecnologias como
Inteligencia Artificial (IA), Big Data, automatizacion de procesos y servicios en la nube, ha
redefinido las operaciones bancarias. Este cambio ha sido motivado por la necesidad de
adaptarse a un cliente mas digital, que prefiere canales online y mdviles para realizar

transacciones, buscar informacion y resolver problemas.

Segun el articulo “La ruta hacia una banca digital”, publicado por Deloitte en 2021, previo a la
pandemia de COVID-19, las transacciones digitales ya comenzaban a ganar terreno, aungue la
interaccidn presencial seguia siendo predominante en operaciones complejas como hipotecas o
asesorias financieras, especialmente en regiones como Latinoamérica. Sin embargo, expresa
que la pandemia actué como un catalizador que forz6 a las instituciones a priorizar sus canales

digitales para garantizar continuidad operativa y retener clientes [20].

Segun McKinsey, en 2023, el 60% de las interacciones de los clientes con los bancos ya eran
digitales, lo que resalta la importancia de invertir en plataformas y sistemas que mejoren la
experiencia del usuario. La pandemia de COVID-19 también acelerd esta transformacion,
forzando a las instituciones financieras a redisefiar rapidamente sus modelos de negocio para

adaptarse a un entorno predominantemente remoto [3].

Finalmente, no hay lugar a dudas que las Fintech han jugado un papel clave en la transformacion
digital de la industria bancaria; el término Fintech es una abreviatura de financial technology

(tecnologia financiera) y hace referencia al uso innovador de la tecnologia para ofrecer servicios
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financieros de manera mas eficiente, accesible y personalizada. En este sentido, las empresas
Fintech combinan finanzas y tecnologia para desarrollar soluciones que desafian los modelos
tradicionales del sector bancario, abarcando areas como pagos digitales, préstamos en linea,

gestidn de inversiones, seguros, y criptomonedas, entre otras.

Las Fintech han transformado el panorama financiero al introducir modelos disruptivos que
priorizan la experiencia del usuario, la rapidez en las operaciones y la accesibilidad a través de
plataformas digitales. En lugar de competir exclusivamente con los bancos tradicionales,
muchas Fintech han optado por colaborar con ellos, ofreciendo herramientas complementarias
que mejoran la eficiencia operativa y amplian la oferta de servicios. A modo de ejemplificar,
las Fintech han revolucionado los pagos digitales mediante aplicaciones moviles y wallets
virtuales que permiten transacciones instantaneas sin necesidad de dinero en efectivo.
Asimismo, han democratizado el acceso a los servicios financieros a través de préstamos
basados en algoritmos que evaltan el riesgo de crédito en tiempo real, incluso para aquellos

usuarios tradicionalmente desatendidos por el sistema bancario.

Aunque las Fintech han generado competencia significativa, también han impulsado a los
bancos a modernizarse. Muchas instituciones tradicionales han adoptado tecnologias
desarrolladas por Fintech o han establecido alianzas estratégicas para integrar soluciones
innovadoras en sus operaciones. Esto incluye desde la implementacion de chatbots para
atencion al cliente hasta el uso de inteligencia artificial para prevenir fraudes y optimizar la

gestién de riesgos.
2.5.1. Impactoy Tendencias

El proceso de Transformacion Digital no solo abarca la integracion de tecnologias avanzadas,
sino también la reestructuracion de modelos de negocio y estrategias para responder a un
entorno en constante cambio. En este contexto, la digitalizacion ha impactado tanto las
operaciones internas de los bancos como la experiencia del cliente, generando beneficios

tangibles y marcando nuevas tendencias que han transformado el sector.

Un area fundamental en esta transformacion es la automatizacion de procesos internos, que ha
permitido a los bancos optimizar tareas repetitivas como la verificacion de documentos, la
gestién de riesgos y el procesamiento de transacciones. Estas innovaciones han resultado en
una mayor eficiencia operativa y una significativa reduccion de costos, liberando recursos para

concentrarse en actividades de mayor valor. Ademas, tecnologias como la inteligencia artificial
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(IA) y el aprendizaje automético (ML) han mejorado procesos clave, desde la deteccion de

fraudes hasta la personalizacion de productos financieros.

La personalizacion basada en datos es otro pilar de la transformacion digital. Gracias a la
implementacion de big data y analitica avanzada, las instituciones financieras han podido
ofrecer servicios adaptados a las necesidades especificas de cada cliente. Esto incluye
recomendaciones personalizadas de inversion, asesoramiento financiero en tiempo real y
préstamos disefiados para ajustarse a las capacidades y objetivos individuales de los
consumidores. Este enfoque no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también

fomenta una relacién mas soélida y duradera entre el cliente y el banco.

En paralelo, los canales digitales de atencion al cliente han revolucionado la interaccion entre
las instituciones y sus usuarios. Herramientas como aplicaciones mdviles, portales en linea y
chatbots han transformado la forma en que los clientes acceden a los servicios bancarios. Los
chatbots, en particular, han desempefiado un papel crucial al ofrecer atencion continua 24/7,
resolver consultas frecuentes y realizar transacciones simples de manera autbnoma. Este avance
no solo mejora la accesibilidad, sino que también optimiza los recursos humanos de los bancos

al reducir la carga en los centros de atencion telefonica.

La ciberseguridad y la proteccion de datos también se han convertido en pilares esenciales en
la era digital. A medida que los bancos adoptan tecnologias digitales, la seguridad se convierte
en una prioridad para proteger la informacion sensible de los clientes y garantizar la confianza
en las plataformas digitales. Medidas como la autenticacion multifactor, el monitoreo continuo

y la deteccion proactiva de fraudes son ahora practicas estandar en las instituciones lideres.

Dentro de las principales tendencias de la banca digital, la hiper personalizacion se posiciona
como uno de los avances mas significativos. A través de herramientas de analisis de datos y
modelos de inteligencia artificial, los bancos han logrado ofrecer servicios y productos
ajustados a las preferencias y comportamientos de cada cliente. Esto incluye desde
notificaciones personalizadas hasta asesoramiento financiero en tiempo real, lo que fortalece la

relacion entre el cliente y la institucion.

Otro aspecto clave es el desarrollo de modelos centrados en la experiencia del usuario. Los
bancos digitales mas avanzados se enfocan en disefar plataformas intuitivas y faciles de usar,

con funciones esenciales simplificadas que mejoran la satisfaccion y confianza del cliente. Este
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enfoque se alinea con la demanda actual de los consumidores por servicios agiles y sin

interrupciones.

La inteligencia artificial sigue transformando tanto la atencion al cliente como las operaciones
internas de los bancos. Sus aplicaciones incluyen asistentes virtuales y chatbots que brindan
soporte inmediato, ademas de herramientas avanzadas para la deteccion de fraudes, la
automatizacion del cumplimiento normativo y el analisis predictivo del comportamiento de los
usuarios. Estas capacidades no solo optimizan los recursos, sino que también aumentan la

precision y rapidez en la toma de decisiones.

La integracién de ecosistemas, como el auge de las super apps, es otra tendencia destacada.
Estas plataformas combinan servicios financieros con funciones de estilo de vida, como
comercio electronico, viajes y salud, creando un entorno digital integral para los usuarios. Esta
estrategia permite a los bancos no solo retener clientes, sino también diversificar sus fuentes de

ingresos al integrarse con otros sectores.

En regiones como Sudameérica, la inclusién financiera y la educacion digital son prioridades
dentro de las estrategias de transformacion. Los bancos han adoptado herramientas tecnoldgicas
para facilitar el acceso a servicios financieros en comunidades desatendidas, al mismo tiempo
que promueven la alfabetizacion financiera para empoderar a los usuarios en la toma de
decisiones informadas. Este enfoque no solo amplia la base de clientes, sino que también

contribuye al desarrollo econdémico y social.
2.5.2. Desafios y Oportunidades

La transformacion digital en la banca ha generado multiples beneficios que han redefinido tanto
las operaciones internas como la experiencia de los clientes. En primer lugar, ha optimizado los
procesos operativos mediante la automatizacion y la adopcion de plataformas digitales, lo que
se traduce en menores costos, mayor eficiencia y tiempos de respuesta mas rapidos. Ademas,
la capacidad de analizar datos a gran escala permite a los bancos personalizar servicios
adaptados a las necesidades y expectativas individuales de los clientes, fortaleciendo la relacion

con ellos y mejorando la satisfaccion general.

La digitalizacion también ha facilitado el cumplimiento regulatorio al automatizar procesos
complejos, lo que simplifica auditorias y garantiza una rapida adaptacion a nuevas normativas.

Asimismo, el avance en tecnologias de ciberseguridad ha fortalecido la proteccion de datos
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sensibles, reduciendo el riesgo de fraudes y mejorando la confianza del cliente. Paralelamente,
los canales digitales han ampliado el acceso de los bancos a nuevos segmentos de clientes,

especialmente aquellos que valoran la transparencia y la accesibilidad de los servicios en linea.

Un beneficio clave es la diversificacion de servicios, que ha permitido a las instituciones
financieras explorar nuevas fuentes de ingresos mas alld de los productos bancarios
tradicionales. Programas de recompensas, suscripciones digitales y colaboraciones con Fintechs
son ejemplos de iniciativas que han impulsado la rentabilidad y mantenido la competitividad
en un mercado dinamico. Ademas, la digitalizacion dota a los bancos de agilidad e innovacion,

permitiéndoles responder rapidamente a cambios regulatorios y nuevas tendencias del mercado.

La transformacién digital en la industria bancaria, aunque llena de oportunidades, presenta
desafios significativos que las instituciones deben enfrentar para garantizar una implementacion
efectiva. Uno de los principales retos es el cumplimiento normativo, ya que las regulaciones
internacionales, como el GDPR en Europa, y las normativas locales, como las leyes de inclusion
financiera en Uruguay, exigen a los bancos innovar dentro de un marco legal que priorice la
seguridad, la privacidad y la transparencia. Este marco, aunque necesario, agrega complejidad

a la adopcion de nuevas tecnologias.

La seguridad de datos y la confianza del cliente también son prioridades clave en la era digital.
La proteccion de datos sensibles requiere inversiones continuas en ciberseguridad, incluyendo
tecnologias avanzadas como la autenticacién multifactorial y biometria conductual. Sin estas
medidas, los riesgos de violaciones de seguridad podrian comprometer tanto la confianza del

cliente como la reputacion del banco.

Otro desafio importante radica en la integracion tecnoldgica, particularmente en la coexistencia
de sistemas tradicionales heredados con nuevas plataformas digitales. Los sistemas legados
suelen ser rigidos y dificiles de actualizar, lo que genera fricciones en los procesos y limita la
capacidad de las instituciones para adoptar soluciones tecnoldgicas modernas sin interrumpir

las operaciones existentes.

Adicionalmente, la resistencia al cambio por parte de empleados y clientes puede retrasar la
adopcion de nuevas herramientas digitales. Muchas personas aun prefieren interacciones
tradicionales, mientras que los empleados pueden enfrentar barreras culturales y técnicas para

adaptarse a nuevas formas de trabajo.
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Otro desafio a tener en cuenta es el alto costo inicial de implementacion y la necesidad de
mantener un enfoque continuo para adaptarse a la rapida evolucion tecnoldgica representan
retos financieros y estratégicos. Los bancos deben equilibrar la inversion en tecnologia con las
demandas de resultados a corto plazo, lo que puede dificultar la planificacion de iniciativas de

transformacion a largo plazo.

Es importante volver a mencionar que, la transformacion digital en la banca no sélo ha
redefinido como las instituciones financieras operan y se relacionan con sus clientes, sino que
también ha introducido beneficios tangibles y desafios significativos. Por un lado, ha
optimizado procesos internos, mejorado la personalizacion de servicios y fomentado la
innovacion. Por otro, exige adaptarse a estrictas normativas, superar barreras tecnoldgicas y

gestionar la resistencia al cambio.

En este contexto, la transformacion digital no debe ser vista simplemente como un conjunto de
avances tecnoldgicos, sino como un cambio estructural en la industria. Los bancos que logren
abordar los desafios mencionados, equilibrando la innovacién con la regulacion y las demandas
del cliente, estaran mejor posicionados para capitalizar las oportunidades que ofrece el entorno

digital.

En definitiva, la transformacidn digital no es un destino, sino un proceso continuo que requiere
una combinacién estratégica de tecnologia, vision de futuro y adaptabilidad. A medida que el
sector bancario sigue evolucionando, el éxito dependera de la capacidad de las instituciones
para mantenerse agiles, competitivas y centradas en el cliente en un entorno cada vez mas

dinamico y globalizado.
2.6. Adopcién de Chatbots en la Banca

Los chatbots comenzaron a ser implementados en la banca a principios de la década de 2010,
inicialmente para tareas simples como responder preguntas frecuentes. Con el tiempo, han
evolucionado para manejar consultas mas complejas y realizar transacciones en tiempo real,
integrandose en plataformas de mensajeria como WhatsApp y aplicaciones mdviles. Esta
evolucion ha sido impulsada por avances en IA'y PLN, que han permitido a los chatbots ofrecer

servicios mas personalizados y eficientes

Los beneficios de los chatbots en la banca incluyen la mejora en la atencién al cliente, la

reduccion de costos operativos y la capacidad de ofrecer servicios personalizados. Sin embargo,
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la implementacion de esta tecnologia también enfrenta desafios, como las preocupaciones sobre
la seguridad y privacidad de los datos, la resistencia al cambio por parte de algunos usuarios, y

las limitaciones tecnoldgicas en la comprension del lenguaje natural.

Estudios realizados en diferentes regiones han demostrado que la aceptacion de los chatbots en
la banca varia segln el contexto cultural y el nivel de desarrollo tecnol6gico. Segun el articulo
“Analysis of E-Service Chatbot and Satisfaction of Banking customers in Indonesia” publicado
2019, en Indonesia los chatbots han mejorado significativamente la satisfaccion del cliente [7].
En Rumania, segun el articulo “Banking with a Chatbot — A Study on Technology Acceptance”
publicado en 2021, de forma similar, la compatibilidad percibida ha sido un factor clave en su
adopcion [8]. En este sentido, ambos estudios destacan la relevancia de adaptar los chatbots a

las necesidades y expectativas locales para maximizar su efectividad.
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3. Metodologia

El presente capitulo detalla el enfoque metodoldgico adoptado para llevar a cabo la
investigacion sobre la implementacion y uso de chatbots en el sector bancario uruguayo. Con
el objetivo de proporcionar un andlisis integral, se ha seleccionado una combinacion de
metodologias exploratorias, descriptivas y explicativas que permitan no solo identificar
tendencias y problemaéticas actuales, sino también comprender el impacto de esta tecnologia en

la experiencia del usuario y la eficiencia operativa de las instituciones financieras.

Dado que la naturaleza de la investigacion requiere tanto un analisis cualitativo como
cuantitativo, se han definido estrategias de recoleccion y procesamiento de datos alineadas con
cada uno de los objetivos especificos. Para ello, se han considerado entrevistas con actores clave
del sector bancario, observacion de funcionalidades de chatbots implementados y anélisis de
indicadores de satisfaccion del usuario, como el Net Promoter Score (NPS). Asimismo, se han
tomado en cuenta estandares internacionales para evaluar la madurez tecnoldgica de los

chatbots en Uruguay en comparacién con otros mercados.

Este capitulo también define la muestra de estudio, los criterios de seleccion de datos y las
variables clave utilizadas para evaluar la adopcion y funcionalidad de los chatbots en el sector
bancario. Finalmente, se establecen las herramientas de anélisis que permiten transformar los
datos obtenidos en conclusiones relevantes para la investigacion, asegurando un enfoque

riguroso y alineado con las mejores précticas.
3.1. Enfoque de Investigacion

El disefio metodoldgico de nuestro proyecto integra tres tipos de investigacion: Exploratoria,

Descriptiva y Explicativa.

La Investigacion Exploratoria se emplea para recopilar datos sobre la implementacién y el uso
de chatbots en la industria bancaria uruguaya. Este enfoque permite identificar tendencias,
practicas y desafios actuales. Este tipo de investigacion permite cumplir con el desarrollo del

primer y el segundo objetivo especifico.

Por otro lado, la Investigacion Descriptiva se utiliza para formalizar la situacion actual en el
contexto local, comparandola con estandares internacionales y evaluando la madurez

tecnoldgica de los chatbots (capacidades y funcionalidades). Esta comparacion nos permite
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entender cdmo se posiciona la industria bancaria uruguaya en relacion con las mejores practicas

globales.

En este caso, el tipo de investigacion debe permitirnos cumplir con el estudio del tercer objetivo

especifico.

Por ultimo, la Investigacion Explicativa se implementa para comparar y evaluar si existe
relacion entre la brecha tecnolégica de los chatbots del sector local e internacional con el grado
de satisfaccion del cliente. De esta forma, se pudo obtener respuestas al cuarto objetivo

especifico de este proyecto.

Los 3 disefios de investigacion se integran dentro del marco de disefios no experimentales, es
decir, sin alteraciones de variables para evaluacion de causa y efecto.

3.2. Tipo de Investigacion

La Investigacion Exploratoria es de caracter mixto, combinando enfoques cuantitativos y
cualitativos. En cuanto a la adopcion por parte de los usuarios, se basa en datos numéricos
obtenidos de dos casos de estudio especificos (un banco particular). Para abordar la
implementacién y los desafios existentes, la investigacion se enfoca en explorar y descubrir
tendencias y practicas a partir de datos no estructurados. Se emplean técnicas como entrevistas
dirigidas a usuarios relevantes en instituciones bancarias locales, asi como la investigacion de

las funcionalidades actuales disponibles para los usuarios finales.

La Investigacidn Descriptiva se centra principalmente en un enfoque cualitativo. Para evaluar
la madurez tecnoldgica de los chatbots en el sector bancario uruguayo y su alineacién con
estandares internacionales, se realiza una observacion detallada de las caracteristicas de los
chatbots implementados tanto en el &mbito local como en el internacional. Ademas, se lleva a
cabo una revisién exhaustiva de la literatura y estudios previos sobre el tema. Al igual que en
la Investigacion Exploratoria, se realizan entrevistas a usuarios involucrados en la

implementacion y gestion de chatbots en empresas del sector uruguayo.

Finalmente, la Investigacion Explicativa adopta un enfoque cuantitativo. Se recopilan datos
numéricos sobre la satisfaccién de los usuarios con el uso de chatbots en empresas especificas
del sector. Este enfoque permite identificar y analizar aspectos especificos del caso de estudio
que puedan ser tratados como general del sector.
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3.3. Poblacién y muestra de estudio

La poblacion abarca todas las entidades involucradas en el uso e implementacion de chatbots
dentro de la industria bancaria, tanto en Uruguay como a nivel internacional. Esto incluye las
instituciones bancarias uruguayas y globales, asi como a los usuarios de chatbots, es decir, los
clientes que interacttan con estos sistemas para la gestion de operaciones y consultas en bancos

uruguayos.

La unidad de andlisis 0 muestra se selecciona en funcién de su relevancia para los objetivos y
tipos de investigacion, asegurando su capacidad para proporcionar informacion significativa
que permita abordar el problema y responder a las preguntas de investigacion planteadas.

En la Investigacién Exploratoria, la unidad de analisis para evaluar el grado y tipo de
implementacién de chatbots es el sistema bancario uruguayo en su conjunto, diferenciando
entre aquellos bancos que han adoptado esta tecnologia y aquellos que no. Para el nivel de
adopcion de chatbots por parte de los usuarios, la muestra son dos bancos especificos,

representativos por su cuota de mercado dentro del sistema financiero local.

En lo que respecta a la Investigacion Descriptiva, la unidad de analisis son los chatbots
implementados tanto en bancos uruguayos como internacionales. Esto permite obtener una

visién general de cdmo se implementan estos asistentes virtuales a nivel global y local.

Por altimo, en la Investigacion Explicativa, se utiliza como muestra a las empresas del sector

bancario local anteriormente mencionadas.
3.4. Recoleccion de Datos

La recoleccidn de datos esta estrechamente alineada con el tipo de investigacion que se realiza,
la unidad de andlisis definida, y las variables que se consideran necesarias de observar. Sin
embargo, la totalidad de los datos obtenidos para este proyecto son del tipo transversal (datos
obtenidos en un momento del tiempo especifico) dado que no se realiza un estudio de evolucion

del tiempo de los objetivos del proyecto.

Los datos recolectados en esta etapa no representan directamente los resultados de la
investigacion, ya que por si mismos no responden a las preguntas de investigacion planteadas.
En cambio, constituyen la informacion primaria esencial que permite abordar esas preguntas.

Los resultados de la investigacion emergen del analisis e interpretacion posterior de estos datos.
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En cuanto a la recoleccion de datos para la Investigacion Exploratoria, al ser los mismos del
tipo mixto (cuantitativos y cualitativos), los métodos e instrumentos utilizados dependen del
tipo de dato a obtener. Para los datos de tipo cuantitativo, estos surgen de observaciones y datos
de negocio de dos bancos especificos. La obtencién de los datos cualitativos se lleva a cabo a
través de técnicas como entrevistas semiestructuradas (tanto preguntas abiertas como cerradas)
dirigidas a usuarios relevantes en la implementacion de chatbots en instituciones bancarias
locales, asi como la investigacion de las funcionalidades actuales disponibles para los usuarios

finales mediante observacion.

Los datos a recolectar para la Investigacién Descriptiva son exclusivamente cualitativos. Los
métodos de recoleccion incluyen la revision exhaustiva de la literatura académicay de informes
de la industria sobre chatbots y sus aplicaciones en el sector bancario, asi como la observacion
directa de las capacidades actuales de los chatbots implementados, complementada con la
revision de documentacién técnica disponible. Los datos obtenidos se analizan utilizando
herramientas como matrices de andlisis, con el fin de categorizar y evaluar/comparar las
capacidades tecnologicas de los chatbots en relacion con los estandares internacionales, como

el uso de PLN, ML, entre otros.

Finalizando, los datos recopilados durante la etapa de Investigacion Explicativa son de
naturaleza cuantitativa. Los datos provienen de dos casos de estudio especificos, con la
intencion de generalizar los resultados obtenidos. En uno de los casos de estudio especifico se
obtuvo el dato de NPS (Net Promoter Score) y, en caso restante que cuente con ello, se analizan
cifras asociadas a la adopcion de este canal en comparacion con otros utilizados por los clientes
para resolver situaciones operativas. Cabe destacar que, aunque un cuestionario de satisfaccion
aplicado a una muestra aleatoria habria sido un método valioso para alcanzar los objetivos de
la Investigacion Explicativa en este proyecto, la falta de recursos disponibles impide la

implementacién de este enfoque.
3.5. Definicion de Variables

En este apartado, se definen las variables relevantes en funcion de cada uno de los objetivos

especificos planteados en la investigacion.

Para abordar el primer objetivo especifico, se utilizan dos variables principales:
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a. Nivel de adopcion por parte del sistema bancario uruguayo: Esta variable se

mide mediante el porcentaje de bancos que han implementado chatbots en Uruguay.

b. Factores que influyen en la adopcion: La variable a estudiar es el propio factor

de influencia, el cual se segmenta en categorias como factores tecnologicos,
organizacionales, financieros, entre otros, para analizar su impacto en la adopcion de
chatbots.

En relacion con el segundo objetivo especifico, se analizan las siguientes variables:

a. Tipos de transacciones gestionadas por chatbots: Esta variable permite

identificar y categorizar los casos de uso mas comunes.

b. Frecuencia de uso de chatbots: Esta variable complementa el analisis,

proporcionando un panorama sobre con qué frecuencia se utilizan los chatbots para
diferentes transacciones en los bancos uruguayos, y a su vez, el contraste con otros

canales que gestionan las mismas operativas.

Para el tercer objetivo especifico, se emplean variables que evallan las capacidades

tecnoldgicas de los chatbots:

a. Funcionalidades disponibles: Se segmenta la variable en diferentes operaciones,

como consulta de saldo, gestion de productos, transferencias, pagos, entre otras,
utilizando una metodologia similar a la empleada para las capacidades tecnoldgicas.
Esto permite una comparacion entre las funcionalidades de los chatbots en el sector

bancario uruguayo e internacional.
Finalmente, para el cuarto objetivo especifico, se analiza la variable:

a. Satisfaccién del cliente:

En el analisis de la percepcion de los usuarios respecto al uso de chatbots en el sector bancario
uruguayo, se utilizan los datos recolectados por las instituciones financieras a través del
indicador Net Promoter Score (NPS). Este indicador, ampliamente empleado en la industria,
mide la probabilidad de que los clientes recomienden los servicios ofrecidos por el banco, lo
que proporciona una vision cuantitativa de la satisfaccion y confianza del cliente en los canales

digitales, incluido el chatbot.
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ElI NPS se basa en la respuesta de los clientes o consumidores a la pregunta: "En una escala de
0 a 10, ¢nhos recomendaria a un amigo o colega?". Los resultados se segmentan en tres

categorias:

° Promotores: Clientes que califican con 9 o 10, indicando una alta probabilidad

de recomendar el servicio.

° Pasivos: Clientes con puntuaciones de 7 u 8, considerados satisfechos, pero no

lo suficientemente comprometidos para promover la marca.

° Detractores: Aquellos que punttuan entre 0 y 6, sugiriendo insatisfaccion o

potencialmente dafiando la reputacién de la empresa con comentarios negativos.

Finalmente, este indicador se calcula restando el porcentaje de detractores del porcentaje de
promotores, obteniendo un puntaje neto que puede variar de -100 a 100, tal como se puede

visualizar a través de la llustracion 2.

o O© © ® O ® ® © © O

7 8 9 10

Detractores Pasivos Promotores

NPS = % PROMOTORES - % DETRACTORES

DO
oo Yool o

lHustracién 2 Explicacion ilustrativa del indicador NPS, composicién y célculo.

Total:
50 NPS = 60% - 10% = 50

EI NPS es reconocido globalmente por su simplicidad y eficacia en evaluar la experiencia del
cliente. En el contexto de la banca, su uso se extiende a medir la satisfaccion en procesos clave
como apertura de cuentas, resolucion de problemas, o interaccion con productos financieros.
Segun McKinsey, una alta puntuacion de NPS se correlaciona directamente con la fidelidad del
cliente, mayores depdsitos y una mayor propension a adquirir productos adicionales. Bancos
que lideran en satisfaccidn de cliente logran hasta cuatro veces mas crecimiento de valor a largo

plazo en comparacion con sus competidores.
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El uso de los datos NPS permite identificar las fortalezas y debilidades percibidas por los
usuarios en sus interacciones con los chatbots. Esto incluye aspectos como la facilidad de uso,
la rapidez en la resolucion de problemas, y la utilidad general del servicio en comparacion con
otros canales tradicionales, como la atencion presencial o telefénica. Factores operativos, como
las demoras en la activacion de cuentas o en la entrega de tarjetas activar una cuenta o recibir
una tarjeta, afectan negativamente el NPS, mientras que procesos simplificados y tiempos de

respuesta rapidos mejoran significativamente las percepciones de los clientes.

En este sentido, este andlisis ayuda a las instituciones a priorizar cambios operativos que
maximicen la satisfaccion del cliente y optimicen la experiencia. A partir de esta informacion,
es posible evaluar el nivel de aceptacion de los chatbots y detectar las areas que requieren

mejoras para optimizar la experiencia del cliente.
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3.6. Procesamiento y Analisis de Datos

Principalmente en relacién con el tipo de dato implicado es el procesamiento y analisis que

deberé realizarse. Por lo tanto:

Datos Cuantitativos:

En esta investigacion, los datos cuantitativos cumplen un rol clave en la evaluacion del estado
de adopcidn de chatbots en la banca uruguaya y su comparacion con estandares internacionales.
La metodologia utilizada se basa en el andlisis de datos previamente recopilados por diversas
fuentes, incluyendo datos obtenidos a través de las entrevistas, estadisticas bancarias y estudios
previos sobre la digitalizacion del sector financiero. Dado que estos datos no han sido generados
ni procesados directamente en el marco de este estudio, el enfoque esta puesto en su
interpretacion y contextualizacién, buscando identificar patrones, tendencias y diferencias

significativas en la implementacion de esta tecnologia en distintos mercados.

El andlisis cuantitativo permite estimar la magnitud de la adopcion de chatbots en la banca
uruguaya, observando métricas como la cantidad de bancos que han implementado esta
tecnologia, el porcentaje de interacciones gestionadas a través de estos sistemas y el alcance de
sus funcionalidades dentro de los servicios bancarios. Estos datos sirven como base para
comprender en qué medida los bancos locales han avanzado en la transformacion digital y
cuéles son las principales barreras que han limitado una adopcion mas amplia. Ademas, se
analizan indicadores relacionados con la percepcién del usuario, como niveles de satisfaccion
y frecuencia de uso, lo que permite establecer una comparacién con la experiencia observada

en mercados mas desarrollados.

El objetivo de incluir este componente cuantitativo en la investigacion es proporcionar un
respaldo empirico a las observaciones cualitativas obtenidas a través de entrevistas y analisis
de casos. La combinacion de ambos enfoques constituye un panorama integral sobre el impacto
y la evolucién de los chatbots en la banca uruguaya, facilitando la identificacion de
oportunidades de mejora y recomendaciones estratégicas para una implementacion mas efectiva

de esta tecnologia en el contexto local.

Datos Cualitativos:
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Para comprender en profundidad el estado actual de la implementacidn de chatbots en el sector
bancario, es fundamental analizar tanto datos cualitativos como cuantitativos. Mientras que los
datos cuantitativos permiten dimensionar la adopcion y el impacto de estas tecnologias en
términos de uso y eficiencia operativa, el analisis cualitativo proporciona una vision mas
detallada sobre las particularidades de cada caso, considerando factores estratégicos,

tecnoldgicos y de experiencia del usuario.

El andlisis cualitativo se lleva a cabo diferenciando dos enfoques segun el tipo de entidad
bancaria evaluada. En el caso de la banca local, la informacion es obtenida a través de
entrevistas directas con referentes del sector, lo que permite identificar perspectivas internas
sobre el desarrollo, desafios y oportunidades en la implementacién de chatbots en cada
institucién. Por otro lado, para la banca internacional, el andlisis se basa en la recoleccién de
informacidn secundaria, a partir de fuentes como portales especializados, articulos académicos,
informes del sector y publicaciones cientificas, lo que permite construir una vision comparativa

con el contexto local.

Cada institucion es analizada de manera individual, con el proposito de identificar
particularidades especificas en la adopcion de esta tecnologia. Posteriormente, se realiza un
analisis comparativo, contrastando la informacion recabada en ambos contextos con el fin de
identificar similitudes y diferencias generales. Este enfoque permite no solo reconocer patrones
comunes en la evolucion de los chatbots bancarios, sino también destacar aquellas diferencias

clave entre la banca uruguaya y los modelos internacionales mas avanzados.

Generalidades:

Dado que esta investigacion incluye informacion obtenida a través de entrevistas con
representantes de bancos uruguayos, se ha tomado un enfoque riguroso en la proteccion de la
confidencialidad de los datos. Para garantizar el anonimato de las instituciones participantes y
de sus colaboradores, todos los nombres de los bancos han sido reemplazados por
identificadores genéricos y cualquier dato especifico que pudiera revelar su identidad ha sido
modificado sin alterar la esencia del analisis. Este proceso de anonimizacion ha sido clave para
poder exponer informacion relevante sin comprometer la privacidad de las entidades

involucradas ni infringir acuerdos de confidencialidad.
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Ademas, se han aplicado criterios de modificacién y agregacién de datos para evitar la
exposicién de informacion sensible que no sea de caracter publico. La transformacion de ciertos
elementos clave, como cifras exactas de uso o estrategias especificas, ha permitido mantener la
validez del andlisis sin comprometer la seguridad ni los intereses comerciales de los bancos. En
este sentido, la metodologia empleada para modificar los datos no se divulga con el fin de
preservar la integridad del proceso y evitar que su criterio de modificacion sea expuesto, lo que

podria comprometer su validez y la confidencialidad de la informacion analizada.

Este enfoque metodoldgico no solo respeta las normativas de confidencialidad, sino que
también refuerza la credibilidad del estudio al garantizar que las conclusiones se basan en
informacion verificada y debidamente protegida.
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4, Resultados de Investigacion

Este capitulo presenta los hallazgos obtenidos a lo largo del estudio sobre la implementacion y
adopcion de chatbots en el sector bancario, estructurados en dos grandes bloques: el andlisis del
sector local y la evaluacion del contexto internacional. La division responde a la necesidad de
comprender tanto el estado actual de esta tecnologia en Uruguay como su posicionamiento en

comparacion con mercados méas desarrollados.

En el primer bloque, se examinan los resultados especificos del sector bancario uruguayo,
combinando informacién obtenida a partir de fuentes publicas con datos enriquecidos mediante
la colaboracién de dos bancos locales. Gracias a este acceso privilegiado, fue posible analizar
con mayor profundidad las funcionalidades implementadas, los niveles de adopcion y la
percepcion de los usuarios respecto a los chatbots en el sistema financiero uruguayo.

El segundo bloque aborda la realidad internacional, basandose en un analisis exhaustivo de
estudios previos, documentacion técnica y datos publicos de bancos en otras regiones. Este
enfoque permite identificar tendencias globales, comparar los niveles de madurez tecnoldgica
y evaluar el impacto de los chatbots en la optimizacion de la experiencia del cliente y la

eficiencia operativa.

A través de esta estructura, se busca no solo documentar la situacion actual en Uruguay, sino
también proporcionar una perspectiva comparativa que ayude a contextualizar los avances y

desafios del sector local en relacion con estandares internacionales.
4.1. Investigacion Sector Local

El sistema bancario uruguayo es una pieza fundamental dentro del sector financiero del pais,
caracterizado por su estabilidad, solidez regulatoria y una estructura que combina instituciones
publicas y privadas. Este sistema no solo juega un rol clave en la economia nacional, facilitando
el acceso al crédito, el ahorro y la inversién, sino que también actda como un intermediario

esencial para el desarrollo economico y social del pais.

En Uruguay, el sistema bancario esta regulado y supervisado por el Banco Central del Uruguay
(BCU), el principal ente responsable de velar por la estabilidad financiera y la solvencia del
sistema. EI BCU se encarga de regular las actividades bancarias y financieras, emitiendo

normativas que deben ser cumplidas por todas las instituciones del sistema. Ademas, cuenta
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con la Superintendencia de Servicios Financieros (SSF), una divisién que fiscaliza el
cumplimiento de las normas y regula el funcionamiento de bancos, cooperativas de ahorro y

crédito, casas de cambio y otras instituciones financieras.

Otro organismo relevante para la regulacion del sistema bancario es la Unidad de Informacion
y Andlisis Financiero (UIAF), también bajo el BCU, que supervisa la prevencion del lavado de
activos y financiamiento del terrorismo, asegurando que las instituciones bancarias cumplan

con estrictos estandares internacionales en materia de transparencia y seguridad.

El sistema bancario uruguayo estd compuesto por bancos publicos y privados, cada uno con
roles bien definidos. En total, el pais cuenta con 11 instituciones bancarias, de las cuales 2 son
publicas y 9 privadas, tal como se comparte en la llustracion 3.

RAZON SOCIAL DIRECCION TELEFONO FAX

=l NOMBRE : Bancos Oficiales

BANCO DE LA REPUBLICA ORIENTALDEL  Cerrito 351 1898 1898 -1625

URUGUAY

BANGCO HIPOTECARIO DEL URUGUAY Femandez Crespo 1508 1911-2515 1911-4184

= NOMERE : Bancos Privados

BANCO BANDES URUGUAY S A Zabala 1338 29160100 2916 0031

BANCO BILBAO VIZCAYAARGENTARIA 25 De Mayo 401 29161444 29161675

URUGUAY S A 29150095

BANCO DE LA NACION ARGENTINA Juan Carlos Gomez 1372 29160078 29164582

(Sucursal Uruguay)

BANCO ITAU URUGUAY S A Dr. Luis Bonavita 1266 26242624 26242624 int
1330

BANCO SANTANDER S.A Julio Herrera y Obes 1365 1747 1747

BANQUE HERITAGE (URUGUAY) S A. Rincén 530 29160177 29160241

CITIBANK N.A. (SUCURSAL URUGUAY) Costa Rica 1740, Carrasco 26030374 1987 210

HSBC BANK (URUGUAY) S.A. Luis Bonavita 1266, Complejo WORLD TRADE CENTER 29153395 29160125

Montevideo Torre IV P. 30
SCOTIABANK URUGUAY S A Misiones 1399, Montevideo 140 /2916 0541 2915 3569

lHustracion 3 Instituciones Bancarias registradas y aprobadas por la Superintendencia de Servicios Financieros.

Dentro de los Bancos Oficiales o Bancos Publicos, se encuentran:

° Banco Republica Oriental del Uruguay (BROU): Es la principal institucion
financiera del pais y opera como el brazo financiero del Estado, cuenta con 124
dependencias distribuidas en todo el territorio nacional y 2 sucursales en el exterior del
pais. Fundado en 1896, el BROU desempefia un rol fundamental en el acceso al credito
para Pequefias y Medianas Empresas (PYMES), asi como en la promocién de la

inclusion financiera.

° Banco Hipotecario del Uruguay (BHU): Fundado en 1892, es una institucion

financiera publica especializada en préstamos hipotecarios y en la promocién de la
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vivienda; el BHU facilita el acceso a créditos para la adquisicion, construccion o mejora

de viviendas.

En cuanto a los Bancos Privados, Uruguay cuenta con una variedad mayor pero todos ellos

operan con capital extranjero, ofreciendo una amplia gama de servicios financieros.

Como se puede observar en la llustracion 4, el BROU tiene una participacion de mercado
mayoritaria del 40,4%. Luego, lo siguen en participacion de mercado los bancos Santander, Itad
y BBVA, acumulando més del 80% de participacion de mercado entre estas cuatro instituciones

bancarias mencionadas.

Cuadro N2 3 - Volumen de negocios por institucion
Datos en Millones US$ y Part. %4 2022

Market

Institucion Millones USS Share

Banco Santander 9.771 18,2%
Banco Itad 8.980 16,7%
BBVA 5.429 10,1%
Scotia Bank 4.529 8,4%
HSBC 2.070 3,8%
Banque Heritage 556 1,0%
Citibank NA 466 0,9%
Banco de la Nacién Argentina 147 0,3%
BANDES 140 0,3%
Sub Total Banca Privada 32.085 59,6%
Banco Republica Oriental del Uruguay 21.729 40,4%

Banca Privada + BROU 53.815 100,0%

Fuente: Elaborado por Uruguay XXI en base a datos del BCU
lHustracion 4 Cuadro comparativo del Market Share de las instituciones bancarias habilitadas en Uruguay,
publicado por Uruguay XXI sobre el afio fiscal 2022.
El sistema bancario uruguayo ha experimentado importantes transformaciones en los Gltimos
afios, impulsadas principalmente por la Ley de Inclusion Financiera (Ley N.° 19.210), que ha
fomentado la bancarizacién y la adopcion de medios de pago electronicos. Este marco legal ha
permitido ampliar el acceso a servicios financieros, particularmente en sectores rurales o de

menores ingresos.

En cuanto a la transformacion digital, ha sido un factor clave en la modernizacién del sistema
bancario uruguayo. Los bancos han adoptado herramientas tecnolégicas, como aplicaciones
moviles, chatbots y servicios en linea, para mejorar la experiencia del cliente y optimizar sus
operaciones internas. EI BROU, por ejemplo, ha implementado su asistente virtual Hey Now,
gue representa un avance significativo en la automatizacion de la atencion al cliente.
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4.1.1. Investigacion de Campo: Informacién Publica

La investigacion general realizada sobre el uso de chatbots en instituciones bancarias de
Uruguay revela el grado de adopcion de esta tecnologia y los principales casos de uso en las
operaciones bancarias. El estudio se llevé a cabo investigando sobre los datos e informes
publicos, contemplando las 11 instituciones bancarias registradas por BCU, evaluando tanto la
presencia de chatbots en los distintos bancos como su funcionalidad y accesibilidad. Para
analizar la implementacion y uso de chatbots en el sector bancario uruguayo, se llevé a cabo

una investigacion de campo estructurada en varias etapas.

En primer lugar, se realizé una busqueda exhaustiva en plataformas de busqueda digital, para
identificar qué bancos contaban con esta tecnologia y cuéles no la habian implementado adn.
Esta etapa inicial permitié determinar la accesibilidad de los chatbots desde las paginas web

oficiales de cada banco, asi como su presencia en otros canales digitales.

Ademas, se llevo a cabo un andlisis de la promocién y accesibilidad de estos chatbots para el
usuario final. Se realiza una investigacion especifica de este punto, para entender si los bancos
promueven activamente el uso de estas herramientas en sus paginas web, redes sociales 0 a

través de camparfias publicitarias.

Posteriormente, se realizaron pruebas funcionales directas sobre los chatbots de aquellos bancos
que tenian la tecnologia implementada. Estas pruebas consistieron en interactuar con los
asistentes virtuales mediante simulaciones de consultas y transacciones comunes, evaluando su

capacidad de respuesta y funcionalidad.
Adopcion y Accesibilidad de Chatbots:

La investigacion realizada sobre la presencia y uso de chatbots en instituciones bancarias
uruguayas, basada en una busqueda exhaustiva en plataformas digitales, revelé un panorama
diverso respecto a la implementacion de esta tecnologia. De los 11 bancos presentes en el
mercado uruguayo, sélo 4 cuentan con la implementacién de chatbots referidos a la atencion al
cliente, estos son el BROU y 3 bancos privados: Santander, Ital y HSBC. Esta cantidad de
instituciones en términos generales representa al 36% del sistema bancario, si dividimos entre

sector privado y publico, representan el 33% y 50% respectivamente.

El resto del sistema financiero, optan por atencion personalizada mediante canales Whatsapp,

centros de atencion al cliente, entre otros, no teniendo esta funcionalidad implementada.
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En lo que corresponde al trabajo de campo realizado, encontramos que tanto BROU, Santander
e Itad, permiten realizar algun tipo de operacion end to end mediante el bot, no asi en el caso
de HSBC que todas las interacciones son del tipo informacional. Es importante resaltar que,
todas las implementaciones fueron realizadas a través del canal de WhatsApp, ningn banco

tiene activo al momento un chatbot sobre otra plataforma.

En el caso de Santander, el chatbot ofrece una variedad de operaciones, como aviso de viajes,
cambio de domicilio, consulta de puntos, solicitud de tarjetas de crédito y préstamos. Sin
embargo, su acceso no es intuitivo, ya que no aparece en la pagina principal ni dentro de los
canales de atencion destacados; el usuario debe buscar palabras clave proactivamente en algin
buscador como Google para encontrar esta opcion de interaccion y comunicacion con el banco.
Ademas, la promocion del servicio es limitada, con alguna mencion no significativa en redes
sociales desde 2021, pero sin una estrategia de comunicacion clara ni incentivos de uso al

usuario.

Itatl, en cambio, se posiciona como uno de los bancos con mejor integracion y a priori mayor
promocion de su chatbot. Este asistente, accesible directamente desde la pagina principal y
dentro de los canales de atencion, también es facil de encontrar mediante busquedas en Google.
Segun lo relevado, a partir del 2020, Itat desarrollé campafias publicitarias que promovieron el
uso de su chatbot, la cual en la actualidad permite realizar consultas de saldo, transferencias,
pagos de tarjetas, bloqueos y desblogueos, y activaciones de tarjetas de débito y crédito. La
amplia funcionalidad y accesibilidad del chatbot refuerzan su utilidad como herramienta de

atencion al cliente.

Por su parte, HSBC ha integrado su chatbot en WhatsApp, haciéndolo accesible desde su pagina
principal y canales de atencién. Las funcionalidades disponibles son de caracter exclusivamente
informacional y/o redireccionamiento para continuar con la solicitud a otros canales. De todas
maneras, su promocion mediante campafias publicitarias, a partir del 2021, evidencia que

existié un esfuerzo por fomentar su uso.

De manera similar, BROU también facilita el acceso a su chatbot desde su sitio web y lo ha
promocionado en redes sociales desde 2021. Aunque no se especifican las operaciones
disponibles a través de esta herramienta, BROU ha sido uno de los pioneros en la industria,

implementando el chatbot Hey Now.
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En contraste, bancos como Scotiabank, BBVA, BHU, Citibank, Heritage, Banco de la Nacion
Argentina y BANDES, no cuentan con chatbots implementados para atencion automatizada.
Scotiabank y BHU ofrecen atencion personalizada a través de WhatsApp, pero sus
funcionalidades son limitadas y no incluyen automatizacion avanzada. Por ejemplo, en el caso
del BHU, el uso de WhatsApp esté restringido a la agenda de visitas a inmuebles, una aplicacion
muy puntual y especifica de los créditos hipotecarios. Mientras tanto, en BBVA, Citibank,
Heritage, Banco de la Nacion Argentinay BANDES, no se encontré evidencia de la existencia
de un canal de conversacion a través de Whatsapp ni de la implementacién de chatbots ni
estrategias publicitarias relacionadas, lo que sugiere un rezago en la adopcion de esta
tecnologia.

El resultado de esta investigacion preliminar evidencia que, aunque algunos bancos uruguayos
han avanzado en la implementacion de chatbots, existen importantes diferencias en
accesibilidad, funcionalidad y promocion. Esto pone en evidencia la necesidad de que las
instituciones bancarias adopten enfoques mas integrales y estratégicos para implementar y
comunicar el uso de estas herramientas, mejorando la experiencia del cliente y promoviendo la

transformacion digital en el sector.

Sobre la eleccién del canal Whatsapp por excelencia en todos los bancos uruguayos, se entiende
que radica claramente por la masividad y aceptacion de uso de esta aplicacion segun los datos
obtenidos a través de la Encuesta de Uso de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
2022 publicada por la Agencia de Gobierno Electronico y Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento (AGESIC) vy el Instituto Nacional de Estadistica (INE). Tal como se puede
observar en el gréfico presentado en la llustracion 5, el 92% de la poblacion Uruguaya utiliza
diariamente la aplicacién de WhatsApp y 99% de la poblacion ha utilizado esta aplicacién en
los Gltimos tres meses. Es decir, el nivel de adopcion de esta red social y aplicacion es
sumamente alto en la poblacion uruguaya. Por lo tanto, como se mencionaba anteriormente,
tiene sentido que sea la herramienta elegida por todos los bancos en Uruguay como facilitador
e interfaz de implementacion de los Chatbots.
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WhatsApg 29
92

Uso diario

lHustracion 5 Gréfico de Tendencia de perfil y uso diario segun red social, publicado en el marco de La
Encuesta de Usos de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (EUTIC).

Andlisis y Conclusiones sobre las Pruebas Funcionales:

El andlisis de las pruebas funcionales realizadas sobre los chatbots implementados por diversas
instituciones bancarias en Uruguay revela una tendencia creciente, pero con niveles de
implementacion y capacidades que varian significativamente entre instituciones; tanto en

términos de accesibilidad y funcionalidad como en la experiencia del usuario.

A continuacion, se expone de forma resumida las principales funcionalidades a nivel general

implementadas segun la investigacion de campo realizada:

Tipo Gestion completa por el
interaccion Detalle interaccion chatbot

Consulta Programa fidelidad Si

Consulta Saldos de cuenta/tarjetas Si

Operacién Activaciones/Bloqueos/Desbloqueos Si

Operativas sobre tarjetas de crédito (aviso de viaje, aumento

Operacion transitorio, etc.) Si
Operacién Transferencias internas Si
Operacion Solicitud de alta de producto: tarjetas No
Operacién Solicitud de alta de producto: préstamos No
Operacién Solicitud de alta de producto: cuentas Si

Tabla 1 Cuadro resumen de funcionalidades implementadas en los Chatbots en el sector bancario uruguayo, obtenido a

partir del estudio de campo y las pruebas funcionales.
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Como se puede observar en la Tabla 1, se exponen las principales 8 funcionalidades disponibles,
agrupéndolas por tipo de interaccion, 2 de ellas son de tipo de consulta y 6 del tipo operativas.
De estas ultimas, 4 de ellas al menos uno de los chatbots implementados es capaz de
gestionarlas de forma completa, el resto son derivados a otros canales de atencion al cliente

para poder dar curso a la operacion.

A modo de resumen, se puede concluir que los chatbots en la banca uruguaya se utilizan

principalmente para:

1. Consultas Basicas: Saldo disponible, fechas de vencimiento de tarjetas, y

requisitos para apertura de cuentas.

2. Gestion de Productos: Informacion sobre préstamos, seguros, y beneficios

asociados a cuentas o tarjetas.

3. Transacciones Simples: Transferencias entre cuentas, bloqueo y activacion de
tarjetas.
4. Atencién Informativa: Redirigir a tutoriales o enlaces en las paginas web de

los bancos para operaciones mas complejas.

A pesar de la utilidad en estas areas, el analisis demuestra que la mayoria de los chatbots no son
completamente autbnomos y que, en muchos casos, los clientes son redirigidos a agentes

humanos o a sitios web para completar las transacciones.

Aunqgue algunos bancos han avanzado en la implementacion de chatbots, muchos aiun dependen
de procesos tradicionales o atencién personalizada, lo que refleja una brecha en la
transformacion digital. Por esto, se entiende que vale la pena realizar un abordaje individual del
grado de implementacion y uso de esta tecnologia para cada uno de los bancos:

° BROU: El Banco Republica (BROU) presenta un chatbot con un alcance similar
al de HSBC, pero con una particularidad destacable: permite gestionar completamente
la apertura de cuentas desde WhatsApp. Para otras operaciones, como solicitudes de
préstamos o gestiones relacionadas con tarjetas y servicios de eBROU, el asistente
proporciona tutoriales en video y enlaces a la pagina web.
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El chatbot de BROU implementa una verificacion mediante cédula de identidad y un
cddigo de seguridad al dorso de esta, lo que aumenta la seguridad en comparacién con
otros bancos que Unicamente solicitan el nimero de cédula de identidad. Ademas,
incluye un sistema de retroalimentacion donde los usuarios pueden calificar la utilidad
de las respuestas. Esto refleja un esfuerzo por mejorar continuamente la herramienta,

aunque su funcionalidad transaccional sigue siendo limitada.

° Itad: El chatbot de Itad, también basado en WhatsApp, ofrece un rango mucho
méas amplio de funcionalidades. Este asistente solicita un proceso de autenticacion
inicial en la plataforma web antes de permitir transacciones complejas. Una vez
autenticado, el usuario puede realizar operaciones como apertura de cuentas,
transferencias, consulta y pago de tarjetas de crédito, activacion y bloqueo temporal de

tarjetas, y gestion de avisos de viaje, entre otras.

Itad demuestra un uso mas sofisticado de tecnologia de primera generacién, con mayor
atencion a la seguridad mediante autenticacion previa y una experiencia mas completa.
Sin embargo, algunas funciones, como la consulta de beneficios exclusivos, aun

redirigen a la pagina web.

° Santander: El chatbot de Santander, disponible a través de WhatsApp, presenta
capacidades limitadas. Las Unicas operaciones que pueden completarse exclusivamente
mediante el chatbot son la consulta de puntos de tarjetas y los avisos de viaje. Para otras
transacciones, como la solicitud de productos financieros (tarjetas, cuentas, seguros y

préstamos), se redirige al usuario a la pagina web.

La prueba funcional identific varias limitaciones, como la falta de un proceso robusto
de autenticacion que verifique la identidad del usuario mas alla de la solicitud de cédula
de identidad. Ademas, la sesion no se cierra automaticamente, dejando potencialmente
expuesta la informacion del usuario, y no permite cancelar o retroceder en una
transaccion ya iniciada. Estas deficiencias reflejan el uso de tecnologia de primera
generacion, adecuada para operaciones basicas pero insuficiente para brindar una

experiencia fluida y segura.

° HSBC: El chatbot de HSBC se enfoca exclusivamente en interacciones
informativas y no permite realizar transacciones. Entre las opciones disponibles se

encuentran consultas sobre apertura de cuentas, préstamos, informacion de tarjetas,
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acceso a sucursales y servicios de iBanca. Antes de iniciar la interaccion, el chatbot
solicita al usuario que acepte términos y condiciones, un aspecto positivo en términos

de transparencia.

La aplicacion de esta tecnologia es funcionalmente limitada en este caso, su enfoque
informativo y esto lo convierte en una herramienta accesible pero poco versdtil,

adecuada solo para usuarios que buscan orientacion bésica.

En cuanto a la tecnologia utilizada, todos ellos corresponden a chatbots de primera

generacion (siguen un patron de reglas y respuestas del usuario esperadas).
4.1.2. Investigacion de Campo: Banco A

Para poder obtener mas informacién y més especifica en lo que corresponde al uso, tipos de
operativa, nivel de adopcion, satisfaccion, barreras y proyecciones de lo que corresponde a los
chatbots en el sector bancario local, se realizaron entrevistas particulares con colaboradores
referentes en la implementacion de chatbots de alguna de las 4 instituciones que brindan este

servicio.

Con el objetivo de garantizar la confidencialidad de la informacion recabada en este estudio de
campo, los datos obtenidos han sido anonimizados. En consecuencia, las instituciones bancarias
analizadas han sido identificadas mediante letras del abecedario, y se han realizado las
modificaciones necesarias en la informacion recopilada con el fin de proteger la identidad de

los entrevistados y las organizaciones involucradas.

Las entrevistas fueron estructuradas a partir de un cuestionario preestablecido, disefiado
especificamente para orientar la recoleccion de informacion y asegurar la coherencia en las
respuestas. Estas entrevistas se llevaron a cabo mediante videollamadas con los usuarios
pertinentes. Sin embargo, debido a compromisos de confidencialidad, no es posible incluir las
transcripciones como anexos. No obstante, en el Anexo | se presenta el disefio del cuestionario

utilizado.

Los principales aportes obtenidos a partir de las respuestas de los entrevistados fueron
procesados y analizados con el objetivo de integrarlos como insumos clave en los hallazgos y
conclusiones de este informe. Asimismo, con el propoésito de validar la precision de la

informacién recopilada, cada entrevistado recibié un resumen de su entrevista via correo
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electrénico, permitiéndole revisar y confirmar que los datos reflejardn fielmente sus

declaraciones.

El cuestionario utilizado esta estructurado en distintos ejes tematicos: breve introduccién sobre
informacidn respectiva al entrevistado, el grado de implementacién y adopcion de chatbots en
dicha entidad bancaria, las principales funcionalidades y casos de uso implementados, su
madurez tecnoldgica respecto a sus referentes en Uruguay y referentes internacionales, sobre la

satisfaccion del cliente, y por ultimo sobre los proximos pasos y futuras implementaciones.

En este contexto, se desarrolla el analisis del “Banco A” con el objetivo de obtener conclusiones
especificas sobre su caso particular. La entrevista fue realizada a un funcionario del area de
operaciones, quien ha estado involucrado en la gestion del chatbot desde su llegada a la
institucion. Aungue el asistente virtual ya estaba en funcionamiento desde 2019, su rol como
Product Owner (PO), asumido en 2022, ha sido clave en la implementacion de diversas mejoras

operativas y funcionales, optimizando asi su desempefio y utilidad dentro de la organizacion.
4.1.2.1.Implementacion y Adopcion

En el capitulo dedicado a la Implementacion y Adopcidn de chatbots, se analiza el caso del
Banco A, donde, hasta el momento, el uso de esta tecnologia esta limitado a la atencién al
cliente externo. No obstante, dentro del roadmap institucional se contempla el desarrollo de un
chatbot tipo asistente operativo interno destinado a las sucursales.

El chatbot de uso interno tiene como objetivo principal evaluar la implementacion de tecnologia
de 1A generativa dentro de la institucion, iniciando en un entorno controlado para minimizar
riesgos. Una vez validado su funcionamiento, el plan es extender su aplicaciéon al chatbot
externo, con el fin de optimizar la atencién al cliente y mejorar la capacidad de respuesta en
consultas sobre productos financieros. Actualmente, su despliegue esta siendo llevado a cabo
por un equipo local reducido, con el respaldo y soporte de equipos corporativos del propio

banco.

De acuerdo con lo manifestado por el entrevistado, ambas politicas de implementacion
responden al objetivo principal de mejorar la atencion al cliente. Cabe destacar que estas
iniciativas no estan orientadas hacia la reduccion de costos ni hacia la basqueda de eficiencias

operativas.
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El chatbot implementado por el Banco A para la atencion al cliente actualmente opera
exclusivamente a través de la plataforma WhatsApp. En este canal, gestiona un volumen
aproximado de 150.000 operativas mensuales, atendiendo a 75.000 clientes que hacen uso de

este servicio.

Este chatbot cuenta con capacidades para gestionar interacciones de tipo end to end, es decir,
resolver solicitudes completas sin necesidad de intervencion humana. Sin embargo, también
existen operativas que requieren derivacion hacia otros canales, como la pagina web del banco

o el centro de atencidn telefonico al cliente, para su resolucion.

En concordancia con las politicas establecidas por la institucion financiera, no se permite la
disponibilidad exclusiva de una operativa en un unico canal de atencion. Esta medida tiene
como objetivo mitigar riesgos operacionales asociados con la dependencia de un solo medio de

gestion.

Por esta razdn, las operativas atendidas a través del chatbot en WhatsApp no poseen
exclusividad en dicho canal, ya que pueden ser gestionadas también por otros medios, como la

web o el call center, garantizando asi una estrategia multicanal robusta y resiliente.

Actualmente, el porcentaje de atencion del chatbot en relacion con las mismas operativas
gestionadas por el contact center es de 15%. Este dato refleja un bajo nivel de significancia
operativa, evidenciando que, por el momento, el impacto del chatbot en la gestion global de las

interacciones con los clientes es limitado.

La implementacion del chatbot en el Banco A surge como una respuesta estratégica ante el
incremento de la demanda de consultas en el canal de atencién del call center, particularmente
en ciertas operativas caracterizadas por su volumen masivo y homogeneidad. Estas
caracteristicas facilitaron la identificacién de oportunidades para desarrollar soluciones

automatizadas que optimizaran la gestion de dichas consultas.

Es importante destacar que el 100% de las operativas actualmente atendidas por el chatbot eran
previamente gestionadas exclusivamente a través del call center, lo que evidencia una clara
transferencia de estas interacciones hacia el canal automatizado.
La baja en la demanda de call center producto de la implementacion del chatbot no derivé en

reduccion de equipos dentro del canal call center, sino que lo que se buscd, y como fue
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mencionado anteriormente, fue mejorar la métrica de calidad de atencidn al cliente que estaba

deteriordndose por desborde de capacidad de gestion por este canal.

La seleccion de WhatsApp como canal principal para la implementacion del chatbot estuvo

fundamentada en la alta presencia y preferencia de este medio entre los clientes del banco.

En contraste, la institucion habia llevado a cabo previamente una iniciativa para implementar
un chatbot en su pagina web. Sin embargo, este proyecto no logr6 generar un buen nivel de
adopcion por los usuarios. Ademas, la operacion limitada del bot en la web, caracterizada por
la escasez de operativas disponibles y la oferta de soluciones parciales, resultaba en un
incremento de Ilamadas y reclamos al call center. Esto llevo a la institucion a descontinuar el

servicio y enfocar sus esfuerzos en canales con mayor aceptacion y eficacia.

En la actualidad, no se estan destinando recursos ni ejecutando acciones especificas para
promover una mayor adopcion del canal de WhatsApp donde opera el chatbot. Este enfoque

responde a dos motivos fundamentales:

1) Cumplimiento y Gestién de Riesgos: El banco forma parte de un grupo de
negocios que opera bajo un marco de direcciones generales, orientadas al cumplimiento
normativo (compliance) y a la gestion de riesgos aceptados. Dado que el chatbot en
WhatsApp utiliza un servicio externo para el almacenamiento y manejo de datos, esto
introduce riesgos adicionales que deben ser mitigados o gestionados antes de avanzar

en su promocion.

2) Limitaciones Estratégicas: La oferta de operativas disponibles en el canal es
reducida, lo que disminuye su atractivo estratégico. Desde esta perspectiva, promover

un canal con una funcionalidad limitada no resulta eficaz.

De cara al futuro, se prevé trabajar en una mayor aprobacion de operaciones por parte del grupo
de negocios para el afio 2025. Este avance permitiria una ampliacion de la oferta operativa en
el canal y, en consecuencia, un cambio en la estrategia de promocidn, lo que podria resultar en

niveles mas altos de adopcion a nivel general.

El chatbot implementado por el banco ha sido desarrollado utilizando una plataforma de
servicios de proveedores externos. Esto implica que la institucion no ha llevado a cabo un
desarrollo interno de la tecnologia para este caso de uso, delegando su implementacion y

operacion a terceros especializados.
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La tecnologia utilizada en el chatbot del banco corresponde a un modelo de primera generacion,
basado en un arbol de decision preestablecido. Esta eleccion estratégica tuvo como objetivo
principal atender las necesidades operativas de forma agil y controlada. La adopcion de esta
tecnologia no fue resultado de una limitacion en el acceso a tecnologias superiores, sino de un

andlisis orientado a equilibrar simplicidad y mitigacion de riesgos.

La agilidad deseada se logré gracias a la mayor sencillez de implementacion que caracteriza a
los chatbots de primera generacion en comparacion con soluciones mas avanzadas. Por otro
lado, la necesidad de control se identific6 como un factor clave, ya que tecnologias mas
complejas, como los modelos de interaccion libre, pueden generar respuestas erroneas o
alucinaciones. Este tipo de errores no solo representan un riesgo reputacional en la atencion al
cliente, sino que también pueden generar una carga operativa adicional para los contact centers,

al aumentar el volumen de consultas derivadas de dichos errores.

Durante la entrevista realizada, se indagd sobre la utilizacién de marcos tecnoldgicos y/o
regulatorios como referencia para la implementacién del chatbot. En este sentido, se obtuvo la

siguiente informacion:

1) Marco Tecnoldgico: No se emple6 un marco tecnoldgico especifico como guia
para el desarrollo del chatbot. En su lugar, se utilizaron ciertos criterios de benchmark,
evaluando practicas y estandares del mercado para definir las caracteristicas del bot.

2) Marco Regulatorio: La implementacién estuvo alineada con los lineamientos del
grupo de negocio sobre compliance y apetito de riesgo. No obstante, no se identificd un
marco regulatorio formal dispuesto por la Superintendencia de Bancos (Banco Central
del Uruguay), ya que hasta el momento no existen normativas ni recomendaciones

especificas de este organismo para la implementacion de chatbots.

3) Manual de Buenas Practicas de AGESIC: También se consulté sobre el
conocimiento y uso de los manuales de buenas préacticas para la implementacion de
chatbots publicados por AGESIC (destinados al sector publico). Aunque estos
documentos podrian haber servido como marco de referencia, no fueron utilizados en el

proceso.

Finalmente, sobre este primer capitulo de la entrevista, se abordaron los principales desafios

identificados durante la implementacion del chatbot, considerando aspectos como integracion
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con sistemas actuales, capacitacion, infraestructura, y aceptacion de los clientes. Los desafios

fueron priorizados en el siguiente orden de relevancia:

1) Limitaciones de Regulaciones y Ciberseguridad Internas del Grupo: Como se
mencionO previamente, el grupo de negocio establece lineamientos estrictos de
compliance y ciberseguridad que limitan las operativas gestionables y la informacién
intercambiada a través del canal de WhatsApp. Estas limitaciones incluyen:

a) Restriccion para compartir documentacion o informacion contractual

sensible (por ejemplo, nimeros de tarjeta completos) sin ofuscar los datos.

b) Regulaciones que restringen la cantidad y el tipo de operativas
disponibles en el canal.

Este desafio es sefialado por el entrevistado como el mas bloqueante, ya que limita la
capacidad de ampliar la oferta operativa del chatbot, afectando su nivel de adopcion

general.

Como alternativa para superar esta limitacion, se estd evaluando la migracion del
chatbot a otros canales, como la aplicacion movil del banco. Este enfoque se encuentra
en fase de andlisis y ha incluido encuentros con instituciones bancarias internacionales
que ya han implementado esta estrategia, con el objetivo de aprender de sus casos de
uso y considerar su aplicabilidad en el contexto local.

Si bien esta alternativa permite reducir significativamente los riesgos de exposicién y
seguridad, al operar en un entorno mas controlado y gestionado directamente por la
infraestructura tecnoldgica del banco, de todas formas, la migracién del chatbot a la
aplicacion movil no elimina el riesgo operacional asociado a posibles errores en las

respuestas del bot.

2) Integracidn con Sistemas Locales: El proyecto implico conectar el chatbot con
maultiples sistemas de informacion locales que operan en servidores y tecnologias
diversas. Muchos de estos sistemas no contaban con las API necesarias, 1o que requirio

su desarrollo como parte del proyecto.
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Ademaés, durante la fase de implementacién, hubo un cambio de proveedor de la
plataforma del chatbot, lo que gener6 la necesidad de retrabajar algunas conexiones ya

establecidas.

3) Falta de documentacion de Arquitectura: El proyecto del chatbot en WhatsApp
inicio en 2019, y en sus primeras fases no estaba centralizado en un equipo exclusivo ni
contaba con una adecuada documentacion de la arquitectura y conexiones
implementadas. Cuando el entrevistado asumio el rol de Product Owner del canal,
enfrentd el reto de gestionar un sistema cuya infraestructura no estaba formalizada ni

documentada.

Para solucionar esto, el PO tuvo que liderar un proyecto de formalizacion vy
documentacién de la infraestructura existente, logrando asi un control mas solido sobre

las conexiones y componentes técnicos involucrados.

Resumiendo, el contenido de este capitulo, el mismo aborda la implementacion y adopcion del
chatbot de WhatsApp en el Banco A. Se analizaron las motivaciones estratégicas detréas de su
implementacién, los desafios asociados a regulaciones, ciberseguridad e integracion con
sistemas locales, asi como la eleccion de tecnologia de primera generacion para garantizar
control y agilidad. Ademas, se discutio la ausencia de marcos regulatorios especificos, el uso
de benchmarks como referencia, y las limitaciones operativas del canal. Finalmente, se
mencionaron los planes para mejorar la oferta operativa y promover una mayor adopcion en el

futuro.
4.1.2.2.Funcionalidades y Casos de Uso

El objetivo principal de este capitulo es profundizar en las funcionalidades y casos de uso
actuales del chatbot implementado en el Banco A, con el proposito de evaluar su capacidad

operativa.

En relacion con los casos de uso, y como se menciond en el capitulo anterior, al momento de
realizar la entrevista, el servicio de atencion al cliente mediante el chatbot estaba disponible
exclusivamente en la plataforma WhatsApp. Sin embargo, el roadmap institucional incluye la
planificacion para incorporar un bot interno de servicio operativo destinado a las sucursales,

ampliando asi el &ambito de aplicacion de esta tecnologia.
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Dado el bajo nimero de bancos en el sistema financiero local que operan con chatbots a través
de la plataforma WhatsApp, detallar las funcionalidades especificas podria comprometer la
confidencialidad y facilitar la identificacion del Banco A. Por este motivo, las funcionalidades

seran descritas de manera general para preservar el anonimato de la institucion analizada.

Retomando lo desarrollado en el capitulo anterior, las transacciones gestionadas por el chatbot
se clasifican en dos categorias principales: transacciones de principio a fin (end-to-end) y

operaciones que requieren derivacion a otros canales.

Actualmente, las transacciones end-to-end disponibles son limitadas. Aunque seria deseable
ampliar las funcionalidades para atender de manera més integral las necesidades de los clientes,
esto no ha sido posible debido a restricciones estratégicas establecidas por la empresa.

Por otro lado, las operativas que requieren derivacion a otros canales también estan
condicionadas por normativas internas vigentes, las cuales restringen el intercambio de
documentacién a través del canal de WhatsApp. Estas normativas limitan la capacidad del
chatbot para gestionar estas interacciones de manera completa, obligando a su redireccion hacia

otros medios.

Sin estas restricciones, varias de estas interacciones, como las solicitudes de crédito, podrian
ser totalmente gestionadas dentro del canal de WhatsApp, optimizando la experiencia del
usuario y reduciendo la necesidad de redirigirlas a otras plataformas, como la web.

La seleccion de las operativas actualmente gestionadas por el chatbot se realiz6 en funcion de
su alto volumen de interaccion reportado en el contact center. Este criterio permitid priorizar
aquellas operativas que son mas demandadas por los usuarios, asegurando que el chatbot
enfoque sus capacidades en las necesidades mas frecuentes y relevantes del servicio.

Al ser consultado sobre las funcionalidades que destacan como faltantes y la existencia de un

plan de mejora, el entrevistado identificd tres aspectos clave en los que se esta trabajando:

1) Niveles de Seguridad: Se estan implementando mejoras en los niveles de
seguridad del sistema, lo que permitira, eventualmente, la incorporacion de nuevas

operativas al mitigar los riesgos asociados.

2) Navegacion en la Interaccion: Se planea agregar funcionalidades que faciliten la

navegacion, mejorando asi la experiencia de interaccion.
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3) Ingreso de Nuevas Operativas: Se proyecta incluir operativas relacionadas con
productos de tarjeta de crédito, considerando que este es un producto altamente masivo

y representativo dentro de las operativas bancarias.

Adicionalmente, el banco busca transformar el canal en una herramienta proactiva, que no solo
responda a las solicitudes de los clientes, sino que también brinde informacion relevante de
manera anticipada. Ejemplos de esto incluyen notificaciones sobre la expiracion del plastico de
la tarjeta o vencimientos de productos. Este enfoque implica un cambio de paradigma,
posicionando al chatbot como un asistente proactivo al cliente en lugar de limitarlo a responder

solicitudes.

Actualmente, la interaccion del chatbot se realiza mediante el uso de elementos de la interfaz
de usuario. Este cambio representa una evolucién respecto al formato de interaccion anterior,
basado exclusivamente en la entrada de texto. La adopcion de esta modalidad responde a la
busqueda de mejorar la experiencia del cliente y minimizar errores de carga, proporcionando

una navegacion mas intuitiva y eficiente para los usuarios.

Segun la percepcidn del entrevistado, el chatbot presenta diferenciales clave en comparacion

con otros canales de atencion, destacandose los siguientes aspectos:
1) Mejora en la Interaccion con el Usuario:

a) Inmediatez: Las respuestas del chatbot son instantaneas, mejorando

significativamente los tiempos de atencion.

b) Interaccion Conversacional: La comunicacion es del tipo ida y vuelta,
incluyendo confirmaciones y mensajes intermedios que enriquecen la

experiencia del usuario.

2) Digitalizacion Absoluta de las Operativas End-to-End: Las operativas
gestionadas completamente por el chatbot no requieren documentacién fisica ni
procesos adicionales fuera del entorno digital, facilitando su ejecucion y reduciendo

fricciones en el servicio.

Al ser consultado sobre las métricas que podrian respaldar los diferenciales del chatbot frente
a otros canales, el entrevistado destaco inicialmente el alto valor del Net Promoter Score (NPS)

de este canal. En comparacion con otros canales digitales, el chatbot muestra un desempefio
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superior en términos de satisfaccion de los usuarios, lo que evidencia su efectividad y

aceptacion entre los clientes.

Ademas, se resaltd la repeticion en la eleccion del canal por parte de los clientes. Este
comportamiento ocurre de manera organica, ya que no se han llevado a cabo acciones
promocionales para fomentar el uso del chatbot. Los clientes que lo utilizan lo hacen porque
han encontrado el canal Gtil para gestionar sus necesidades, 1o que subraya su practicidad y

eficiencia en la experiencia del usuario.

Por ultimo, el entrevistado menciono la posibilidad de utilizar el share del canal como métrica,
es decir, analizar la participacion del chatbot en comparacion con otros canales donde se
gestionan las mismas operativas. Sin embargo, sefial6 que este indicador aln no refleja un alto
impacto, ya que el nivel de adopcion sigue siendo limitado debido a la ausencia de promocion
del canal. Este aspecto podria evolucionar con cambios en la estrategia de difusion y expansion

de funcionalidades.

Finalizando este capitulo, se abordan preguntas sobre las medidas de seguridad existentes en el

canal del chatbot, identificandose tres acciones principales:

1) Almacenamiento de Datos on-premises: Dado que el canal opera en la nube, no
esta permitido almacenar datos en este entorno. Por ello, toda la informacién debe ser
gestionada en infraestructuras on-premises, garantizando un mayor control sobre la

seguridad de los datos.

2) Proceso de Homologacion del Proveedor: La institucion ha implementado un
proceso riguroso de homologacién para los proveedores, lo que asegura que cumplan
con los estandares requeridos en términos de seguridad y calidad.

3) Mejoras en los Procesos de Autenticacion: Existen planes para fortalecer la
autenticacion de usuarios, incluyendo la validacién automatica mediante el nimero de
celular. En los casos donde la validacion no sea posible, el chatbot orienta al cliente para

actualizar esta informacion directamente en la aplicacion movil.

Resumiendo, el contenido de este subcapitulo, se analizaron las funcionalidades, limitaciones
y planes de mejora del chatbot implementado en el Banco A. Se destacaron sus capacidades
actuales para gestionar transacciones end-to-end y derivaciones a otros canales, condicionadas

por normativas internas y restricciones estratégicas. Asimismo, se identificaron oportunidades
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de mejora en areas como seguridad, navegacion, incorporacion de nuevas operativas y adopcion
de un enfoque mas proactivo. Comparado con el mercado local, el chatbot presenta una
integracion limitada con sistemas internos, mientras que a nivel internacional se observa un
rezago asociado a la madurez y recursos de los equipos de trabajo. No obstante, se reconocen
pasos hacia equipos especializados y mejoras en autenticacion y seguridad, incluyendo el
manejo de datos on-premises y estrictos procesos de homologacion de proveedores. Estos
esfuerzos buscan cerrar brechas y optimizar la experiencia del cliente en base a las

funcionalidades disponibles.
4.1.2.3.Madurez Tecnoldgica

El objetivo principal de este capitulo es analizar la madurez tecnoldgica del chatbot
implementado por el Banco A, buscando realizar una comparacion con el ambito local e

internacional

Aunque el chatbot implementado por el Banco A pertenece a una tecnologia de primera
generacion, la madurez tecnoldgica no solo depende de la generacién tecnoldgica, sino también
de la calidad de interaccién con el usuario final y de la capacidad resolutiva autébnoma de las
solicitudes gestionadas. En este sentido, el entrevistado destacd que, pese a no ser promovido
activamente, el canal ha sido adoptado por los clientes de manera voluntaria, lo que sugiere un
grado de satisfaccion significativo en la experiencia de autogestion proporcionada por el

sistema.

La modalidad de interaccion basada en una interfaz con botones fue valorada como mas préactica
en comparacion con la introduccion de texto para la gestién de operativas. Sin embargo, el
entrevistado considerd que podria ser interesante explorar una evolucién hacia un sistema que
permita interaccion en lenguaje natural, aunque no necesariamente con capacidad de
aprendizaje autonomo. Este cambio podria representar un avance hacia tecnologias de segunda

generacion, mejorando aun mas la experiencia del usuario.

En cuanto a la capacidad resolutiva del chatbot, el entrevistado indicé que el ratio de éxito es
del 100% en aquellas operaciones donde no es necesario que el cliente ingrese datos
manualmente. Sin embargo, en las operativas que requieren la introduccion de datos por parte
del usuario, se observa un 15%-20% de rechazos debido a errores en la carga de informacién.
Estos errores frecuentemente derivan en consultas telefonicas al no ser detectados o gestionados

por el chatbot.
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Para mitigar este problema, el roadmap del banco incluye ampliar las integraciones con sistemas
locales, lo que permitiria validar automaticamente informacion relevante una vez que el cliente
ha sido autenticado. Por ejemplo, en ciertos procesos, la carga manual de datos identificatorios
del producto podria volverse innecesaria al integrarse directamente con los sistemas internos,

mejorando asi la eficiencia y reduciendo errores operativos.

Durante la entrevista, se consulté al Product Owner (PO) sobre su percepcion de las
funcionalidades del chatbot que gestiona, en comparacién con los bots implementados tanto en

el mercado local como en el internacional. A continuacion, se resumen sus observaciones:

En comparacion con el mercado nacional, el entrevistado identifica oportunidades de mejora
en las operaciones ofrecidas por el chatbot. Sin embargo, considera que la brecha no radica en
la tecnologia utilizada, sino en limitaciones internas derivadas de las politicas y normativas

vigentes.

Desde una perspectiva técnica, destaca que los bots de la competencia en el mercado local
muestran una mayor integraciéon con sistemas internos, lo que les permite ofrecer operativas

mas completas. Este aspecto es considerado un espacio de mejora prioritario.

Respecto a la comparacién con el mercado internacional, la vision del entrevistado frente al
mercado internacional sefiala un rezago mayor en comparacion con los estandares globales.
Esto se atribuye principalmente a la madurez de los equipos de trabajo y a la dimension de los

recursos asociados al desarrollo y gestion de los bots en instituciones internacionales.

Al igual que en el mercado local, no percibe una gran diferencia tecnologica, ya que la
plataforma actual del bot es compatible con bots de cuarta generacion. Sin embargo, reconoce
que factores como experiencia y recursos especializados tienen un impacto significativo en la

brecha existente.

Por ultimo, destaca que la institucion estd dando pasos hacia la formacién de equipos
especializados y dedicados exclusivamente al canal del chatbot, lo cual considera un catalizador

clave para reducir la brecha competitiva tanto a nivel local como internacional.

La ultima pregunta del subcapitulo se centrd en explorar el enfoque de las gestiones realizadas
por el chatbot en el Banco A y en evaluar si existe la posibilidad de que adopte un perfil
diferente en el futuro, como el de un asistente financiero, por ejemplo. Actualmente, el servicio

del chatbot estd exclusivamente orientado a operativas bancarias, y no se contempla en el
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roadmap un cambio en este enfoque. En particular, se sefial6 que en WhatsApp seria complicado
implementar un servicio de andlisis de movimientos bancarios debido a restricciones

normativas y de seguridad.

A pesar de ello, el entrevistado reconocio que la idea de un perfil mas avanzado, como un asesor
interno, podria ser interesante. Este enfoque podria incluir funcionalidades que sugieran
productos financieros personalizados segln las necesidades del cliente, como el tipo de
préstamo adecuado, plazos recomendados o tasas disponibles. Sin embargo, enfatizo que las
prioridades actuales del banco estan centradas en descongestionar otros canales de contacto que

se encuentran saturados, mejorando asi la calidad de atencion al cliente.

Asimismo, el entrevistado reflexiona que, aunque la idea de un asesor financiero pueda parecer
atil o innovadora, no se percibe como una necesidad actual del cliente. En sus intercambios con
otras instituciones bancarias, no ha identificado productos reales que respondan a esta demanda

ni evidencias de una necesidad de mercado significativa en este sentido.

Por ultimo, destacd que, aunque no es una prioridad inmediata para el banco, es consciente de
la presencia de Fintechs especializadas en servicios de finanzas personales. Estas empresas
representan un potencial riesgo competitivo al interactuar directamente con los clientes del

banco.

En este capitulo se han abordado entonces temas relacionados con la madurez tecnoldgica del
chatbot del Banco A, incluyendo su comparacion con el mercado local e internacional. Se
analizan aspectos como la calidad de interaccion, la capacidad resolutiva, y las limitaciones
internas y externas que afectan su desempefio. También se explora el enfoque actual del chatbot,
orientado exclusivamente a operativas bancarias, y la posibilidad futura de adoptar roles mas
avanzados, como el de un asistente financiero. Por ultimo, se discuten los desafios competitivos
frente a Fintechs y la importancia de la evolucion tecnolégica y organizativa para cerrar brechas

competitivas.
4.1.2.4.Satisfaccion del Cliente

En este ultimo eje tematico, se exploro la satisfaccion del cliente, con el objetivo de analizar y
cuantificar este aspecto mediante métricas implementadas por la institucion. Este enfoque busca
evaluar el impacto del chatbot en la experiencia del usuario y su aceptacion como canal de

interaccion.
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En cuanto a la frecuencia de uso del chatbot para gestionar transacciones en comparacion con
otros canales, se destacan métricas claves previamente mencionadas. Actualmente, el chatbot
procesa unas 150.000 operaciones mensuales, lo que equivale a un 15% del total de atenciones
del centro de contacto con el cliente. Estas operaciones son realizadas por 75.000 clientes, lo

que indica un promedio de dos interacciones por cliente al mes.

En términos de distribucion por tipo de operativa, las 45.000 operaciones estan relacionadas
con planes de fidelidad, otras 50.000 corresponden al producto tarjeta de credito, mientras que

las 55.000 restantes abarcan el resto de las operativas ofrecidas por el chatbot.

La satisfaccion del cliente en relacion con el chatbot se evalta mediante el Net Promoter Score
(NPS), que en este caso alcanza un 80%, un valor significativamente alto en comparacion con
otros canales digitales, como la aplicacion movil (60%) y la atencién digitalizada en sucursales
(70%).

Este alto puntaje se atribuye a la utilidad y eficacia del chatbot en las operativas disponibles, a
pesar de que su nimero es limitado en comparacion con otros canales. La percepcion positiva
de los clientes radica en su capacidad para gestionar eficientemente las transacciones

especificas para las que esta disefiado.

En cuanto a la evaluacion de si el uso del chatbot ha generado una mejora en la satisfaccion del
cliente en comparaciéon con otros canales digitales, no se dispone de datos concretos que
permitan validar dicha situacién. La ausencia de informacion especifica limita el analisis

comparativo entre este canal y otros medios digitales disponibles.

Al ser consultado sobre la posible relacion entre la sofisticacion tecnoldgica del chatbot y la
satisfaccion del cliente, el entrevistado considerd que esta conexion no es necesariamente
directa. Como se destacé en capitulos anteriores, la interaccion mediante una interfaz de usuario
es percibida como maés valiosa en comparacion con un sistema basado exclusivamente en

ingreso de texto, lo que mejora la experiencia del usuario sin requerir tecnologia avanzada.

En el caso de implementar un chatbot con lenguaje natural, el entrevistado subrayd la
importancia de generar un preaviso claro que informe al usuario que esté interactuando con una
maquina y no con una persona. Esto se considera crucial para evitar malentendidos o molestias
derivadas de errores o interpretaciones incorrectas, que podrian generar expectativas erroneas

y afectar negativamente la percepcion del servicio y la empresa.
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4.1.2.5.Proximos Pasos

Este altimo capitulo tiene como objetivo relevar la vision sobre la atencion mediante tecnologia
de chatbot en el contexto de la banca local, asi como analizar la existencia de planes estratégicos
asociados a su implementacion y desarrollo. La intencion es comprender las perspectivas

actuales y futuras en el uso de esta tecnologia como herramienta clave en la atencion al cliente.

La vision a mediano/largo plazo del entrevistado es que cada vez hay méas necesidad de
atenderse por parte del cliente de una manera agil y sin pérdidas de tiempo, evitando canales
como sucursales, o incluso el propio call center. Por lo tanto, la herramienta del chatbot es una

potencial futura candidata para lograr aumentar la capacidad de este tipo de autogestion.

Por otro lado, visualiza que existen necesidades también insatisfechas por los bancos que
pueden ser atacadas por las Fintech. Ejemplo de estas necesidades insatisfechas son
conciliacion y manejo Unicanal de cuentas de distintos bancos, asesores personalizados de

manejo de patrimonio o incluso las propias finanzas personales.

De todas maneras, actualmente ve que en el corto plazo el foco esta puesto en seguir mejorando
la atencidn al cliente en operativas recurrentes con el banco, intentando ampliar la propuesta de
operaciones disponibles y procurando ser una opcion para canales menos inmediatos. Bajo esta
linea de trabajo, no existe en el corto plazo una planificacion tacita de migracion hacia
tecnologias superiores en lo que respecta a la atencion al cliente.

El entrevistado proyecta que, a mediano y largo plazo, la necesidad de los clientes de contar
con atencion agil y sin pérdida de tiempo seguird en aumento, desplazando el uso de canales
tradicionales como sucursales o el call center. En este contexto, el chatbot es visualizado como
una herramienta con gran potencial para incrementar la capacidad de autogestién de los

usuarios.

Sin embargo, también identifica necesidades insatisfechas en el sector bancario que podrian ser
abordadas por Fintechs, tales como la conciliacién y manejo Unicanal de cuentas de distintos
bancos, asesores personalizados de patrimonio, y servicios de finanzas personales. Estas areas

representan desafios estratégicos para los bancos tradicionales.

En el corto plazo, el foco del banco esta orientado a mejorar la atencién al cliente en operativas
recurrentes, ampliando la oferta de transacciones disponibles y posicionando al chatbot como

una alternativa mas inmediata frente a canales tradicionales. No obstante, no se contempla una

83



planificacion explicita para una migracion a tecnologias mas avanzadas en lo que respecta a la

atencion al cliente, priorizando en cambio la consolidacion de su propuesta actual.
4.1.2.6.Conclusiones Preliminares

El analisis del Banco A en la implementacion de su chatbot evidencia un enfoque centrado en
funciones bésicas de atencion al cliente, con una tecnologia de primera generacion basada en
arboles de decision. Actualmente, el bot opera exclusivamente a través de WhatsApp, lo que ha
permitido su integracion con operativas transaccionales, aunque sin explorar otras plataformas

que podrian ampliar su alcance y utilidad.

Las restricciones normativas internas han limitado la expansion de funcionalidades avanzadas,
restringiendo el acceso a ciertos tipos de operaciones transaccionales y analisis de datos que
podrian permitir asesoramiento financiero personalizado. Estas limitaciones han afectado tanto

la escalabilidad del chatbot como su adopcion estratégica dentro de la institucion.

En términos de adopcidn, el chatbot representa solo el 15% de las interacciones gestionadas por
el call center. Si bien su Net Promoter Score (NPS) es alto (80%), lo que indica una buena
percepcion por parte de quienes lo utilizan, la herramienta aln muestra una baja participacion

en la gestion de operativas mas complejas y en la personalizacion de la experiencia del usuario.

Desde una perspectiva de madurez tecnoldgica, el chatbot mantiene un modelo transaccional
sin incorporar capacidades avanzadas como procesamiento de lenguaje natural (PLN) o
inteligencia artificial. Aunque el Banco A dispone de los recursos para evolucionar hacia una
tecnologia mas sofisticada, su desarrollo estd condicionado por barreras regulatorias y

restricciones operativas que han frenado su crecimiento.

En cuanto a la seguridad, se ha trabajado activamente en mejorar los niveles de proteccion en
las transacciones gestionadas a través del chatbot. Este aspecto sigue siendo una prioridad, dado
que cualquier evolucidn futura requerira medidas adicionales de validacion y autenticacion para

garantizar la confianza del usuario.

Mirando hacia el futuro, el Banco A ha proyectado expandir las capacidades operativas del
chatbot en su roadmap para 2025. No obstante, su evolucion dependera de la capacidad de la
institucion para superar restricciones normativas y técnicas, asi como de una estrategia clara
que permita transformar esta herramienta en un canal con mayor valor agregado para los

clientes.
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4.1.3. Investigacion de Campo: Banco B

Para ampliar el andlisis sobre el uso, operativa, nivel de adopcion, satisfaccion, barreras y
proyecciones de los chatbots en el sector bancario local, se realizaron entrevistas a
colaboradores clave en la implementacion de estas tecnologias dentro de cuatro instituciones
financieras que actualmente ofrecen este servicio. Como se menciond anteriormente en el caso
del Banco A, cada una de estas entrevistas permitio conocer en profundidad distintos aspectos

de la implementacion y evolucion de los asistentes virtuales en el sistema bancario uruguayo.

Siguiendo la misma metodologia de andlisis utilizada para el Banco A, en esta seccion se
abordara el caso del Banco B, manteniendo el enfoque en el nivel de adopcién de su chatbot,
las funcionalidades disponibles, su madurez tecnoldgica en comparacion con referentes
nacionales e internacionales, la percepcion del cliente y las proyecciones de futuro para esta

herramienta.

El entrevistado es un funcionario del &rea de soluciones digitales, con participacion activa desde
las fases iniciales en la implementacion de los distintos chatbots desarrollados por la institucion
en diversas plataformas. Su experiencia le ha permitido observar la evolucion de estas

herramientas, asi como los desafios y oportunidades que han surgido a lo largo del proceso.
4.1.3.1.Implementacion y Adopcion

El Banco B actualmente emplea tecnologia de chatbots de primera generacion para la atencién
al cliente externo. No obstante, la institucién también esta desarrollando un proyecto basado en
inteligencia artificial, cuyo proposito es la optimizacién de procesos internos, como la

aprobacién de créditos hipotecarios.

La diferencia en la tecnologia utilizada entre el chatbot externo e interno radica en la gestion de
riesgos. Se ha identificado que los chatbots destinados al uso interno presentan un menor riesgo
reputacional, ya que los posibles errores en sus respuestas afectan inicamente a los empleados

y no impactan en la imagen institucional frente a los clientes.

La trayectoria del Banco B en la adopcion de chatbots ha experimentado diversas fases. En
2019, se implemento un chatbot en el sitio web de la institucion con el objetivo de brindar
asistencia al cliente. Sin embargo, debido a limitaciones funcionales y baja interaccion con los

usuarios, la herramienta fue retirada.
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A partir del 2020, la institucién decidio relanzar su chatbot en la plataforma WhatsApp. Segln
el entrevistado, este cambio de estrategia estuvo motivado por la intencidn de utilizar WhatsApp
como un canal transaccional, en linea con modelos implementados en otras unidades del banco
a nivel global. Esta decision se basé en la percepcion de WhatsApp como una super app en
mercados internacionales, con el potencial de gestionar multiples operaciones bancarias dentro

de una unica plataforma.

El chatbot de WhatsApp implementado por el Banco B fue disefiado con un enfoque
transaccional, con el objetivo de gestionar las consultas y operativas méas frecuentes de los
clientes. Su propdsito principal era reducir la carga operativa del call center y agilizar los
tiempos de respuesta, optimizando la atencion al cliente. Adicionalmente, la automatizacion de
estas interacciones buscaba generar eficiencias en costos y operativa, permitiendo que los

agentes humanos se enfoquen en consultas de mayor complejidad.

Sin embargo, al analizar el nivel de adopcion actual, el entrevistado sefiald que este es bajo,
estimandose que el chatbot en WhatsApp opera un volumen menor que el 10% de las
transacciones bancarias. Esta baja utilizacion ha demostrado limitaciones en el impacto

esperado en términos de eficiencia operativa y descongestion del call center.

Segun el entrevistado, la principal causa de esta baja adopcion radica en la percepcion del canal
por parte del publico uruguayo. Se considera que WhatsApp es visto como un canal de
comunicacion interpersonal y no como una herramienta transaccional, por lo que los usuarios
prefieren gestionar sus operaciones bancarias a través de la aplicacion mévil o el sitio web de

la institucion.

En cuanto a la estrategia de promocién del canal, la institucién no ha desarrollado una campafia
activa para incentivar su uso. En su lugar, la planificacion actual se orienta a convertir el chatbot
en un canal mas conversacional, enfocado en responder consultas frecuentes y, en caso
necesario, derivar la interaccién a un agente humano dependiendo del tipo de solicitud

realizada.

En lo que corresponde directamente a la forma de implementacion del chatbot, se consulto por
los principales desafios que se enfrentaron, si se utilizO marco teorico, tecnoldgico y/o

regulatorio especifico como referencia para la implementacién de los chatbots.

86



Para la implementacion del chatbot externo de atencion al cliente se emplearon frameworks
tecnoldgicos proporcionados por los proveedores de desarrollo. No se guiaron por documentos
técnicos provistos por instituciones de vanguardia en la tematica. De hecho, se consultd

expresamente por el Manual de Buenas Préacticas de AGESIC, y se desconocia del mismo.

Referente al marco regulatorio, no existié ninguna exigencia particular por parte de reguladores
(recordando como fue mencionado anteriormente en este documento que no existen
formalidades exigidas presentadas por la Superintendencia de Bancos). Tampoco existieron
limitaciones dispuestas por la propia casa matriz de esta institucion. De todas maneras, el
entrevistado destaca que la seguridad y la privacidad de los datos fueron factores clave en el

desarrollo del chatbot.

Las respuestas del entrevistado en virtud de los desafios que encontraron fueron en base a los

siguientes items:

1) Integracion tecnoldgica: Dificultades en la conexion entre el front-end y back-

end del sistema.

2) Seguridad: En el caso de transacciones como transferencias bancarias, se
requieren medidas adicionales debido a la falta de herramientas de seguridad nativas en
WhatsApp.

3) Engagement del usuario: El chatbot no fue ampliamente adoptado, ya que los

clientes aun prefieren canales tradicionales como la web o la aplicaciéon movil.

Resumiendo, el contenido de este capitulo, el mismo aborda la implementacion y adopcion del
chatbot de WhatsApp en el Banco B. Se analizaron las motivaciones estratégicas detrés de su
implementacion y el porqué de la eleccion como un chatbot orientado hacia lo transaccional.
Se analiz6 su grado de adopcién y las explicaciones de los resultados del mismo. Se expuso
sobre la ausencia de marcos tedricos, regulatorios y normativos corporativos. Las
implementaciones tecnoldgicas se basaron en frameworks de desarrollo de los proveedores que
brindan el servicio del chatbot, por lo que carecié de necesidad de aplicacion de marcos

tecnologicos.

Por altimo, se detall6 la vision estratégica que tiene la empresa en funcién del futuro con este

canal.
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4.1.3.2.Funcionalidades y Casos de Uso

El presente capitulo tiene como objetivo analizar en profundidad las funcionalidades y casos de
uso del chatbot implementado en el Banco B, con el propoésito de evaluar su capacidad operativa

y su impacto en la experiencia del usuario.

Tal cual fue mencionado anteriormente, el chatbot se encuentra disponible exclusivamente en
la plataforma de WhatsApp, lo que limita su integracion con otros canales digitales del banco.
Al igual que en el analisis del Banco A, la descripcion detallada de las funcionalidades podria
comprometer la confidencialidad de la institucion. Por este motivo, se presentara una

descripcion general de las capacidades del chatbot sin revelar informacion sensible.

La decision del Banco B de disefiar su chatbot de WhatsApp con un enfoque transaccional
permitio la creacion de un canal en el cual los usuarios pueden realizar operaciones de principio
a fin (end-to-end) sin necesidad de interaccion humana. Se excluye a la operativa de consultas

sobre beneficios, la cual es redirigida al sitio web del banco.

La seleccion de operativas habilitadas para su gestion a través del chatbot se basé en el criterio
de mayor demanda por parte de los clientes, priorizando aquellas funcionalidades con mayor
recurrencia en las interacciones. Sin embargo, el chatbot no presenta funcionalidades avanzadas
en comparacion con los canales digitales tradicionales del banco, como la aplicacién movil o el
sitio web. En consecuencia, su implementacion no representa una innovacién tecnoldgica
significativa, sino que se constituye como un canal alternativo de operacién sin ventajas

diferenciales en términos de usabilidad o personalizacion.

En el caso del Banco B, no se identificaron limitaciones corporativas ni normativas que
restringen la implementacién de funcionalidades en el chatbot. Sin embargo, uno de los
principales desafios técnicos sefialados por el entrevistado fue la necesidad de reforzar los
protocolos de validacion para operaciones sensibles, como la autenticacién mediante tokens o
la validacion de seguridad en sitios web externos. Este desafio surge debido a que WhatsApp
no permite controles de seguridad avanzados, lo que obligd a la institucion a disefiar soluciones

complementarias para garantizar la proteccion de los datos de los clientes.

Desde el punto de vista tecnoldgico, no se identificaron restricciones significativas en términos
de interconexion con sistemas internos, lo que permitié que el chatbot accediera sin

inconvenientes a los servicios necesarios para su funcionamiento.
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En cuanto a la evolucion del producto, el entrevistado destaco que uno de los planes de mejora
para el chatbot es la incorporacion de funcionalidades de asistente financiero, con el objetivo
de ofrecer a los clientes tanto recomendaciones y orientacion personalizada sobre los productos

y servicios disponibles en el banco, como asistencia en finanzas personales.

Para evaluar el impacto del chatbot en la eficiencia operativa, se consulto si su implementacién
habia generado mejoras en los procesos internos. Si bien se reconoce que el chatbot contribuye
a reducir la carga operativa del call center, el bajo nivel de adopcion del canal ha limitado su
impacto en términos de reduccion de costos u optimizacién del servicio. Como resultado, aln
no se han materializado beneficios tangibles en términos de eficiencia operativa 0 mejoras

significativas en la atencion al cliente.

Resumiendo este subcapitulo, se analiz6 en detalle las funcionalidades y casos de uso del
chatbot implementado en el Banco B, evaluando su operatividad y nivel de adopcién. Se
identifico que el chatbot esta disponible exclusivamente en WhatsApp y fue disefiado con un
enfoque transaccional, permitiendo la ejecucion de operaciones end-to-end sin interaccion
humana. Sin embargo, su adopcién ha sido baja, ya que los clientes prefieren otros canales

digitales como la web o la aplicacion movil.

Asimismo, se abordaron los principales desafios en la implementacion, destacandose la
necesidad de reforzar los protocolos de seguridad para operaciones sensibles debido a las
limitaciones de WhatsApp. En cuanto a su evolucion, la institucion proyecta transformar el
chatbot en un asistente financiero, con el objetivo de ofrecer recomendaciones personalizadas

a los clientes.

Finalmente, si bien el chatbot ha reducido la carga operativa del call center, su bajo nivel de
uso ha impedido una materializacion significativa en términos de eficiencia operativa y

reduccion de costos.
4.1.3.3.Madurez Tecnoldgica

Este capitulo analiza la madurez tecnoldgica del chatbot implementado en el Banco B,

comparandolo con el &mbito local e internacional.

El chatbot evaluado corresponde a una tecnologia de primera generacion, basada en una interfaz

de usuario estructurada, con un enfoque principalmente transaccional. En términos de madurez

89



tecnoldgica dentro del mercado local, su nivel es similar al de otras instituciones, aunque se

diferencia por la cantidad de operativas transaccionales disponibles.

Desde el punto de vista del rendimiento y estabilidad, no se identificaron problemas de
funcionamiento ni reportes de quejas de los usuarios al call center, lo que sugiere que, aunque
su adopcion es baja, la herramienta opera de acuerdo con lo esperado. En cuanto a la integracion
con los sistemas internos del banco, si bien se mencionaron desafios durante la implementacion,
se considera que actualmente el chatbot mantiene una interaccion satisfactoria y en tiempo real

con los servicios internos.

Al compararlo con el sector bancario internacional, la madurez del chatbot es baja. No incorpora
tecnologias avanzadas como modelos de lenguaje de gran escala (LLM), aprendizaje
automatico, o inteligencia artificial generativa, lo que limita su personalizacion, capacidad
conversacional y autonomia en la gestion de operativas no transaccionales. Estas carencias
fueron mencionadas por el entrevistado como una debilidad que reduce el potencial de uso del

canal.

El motivo por el cual no se ha evolucionado hacia un modelo méas avanzado no esta relacionado
con una falta de acceso a tecnologia, ya que la institucion ha evaluado proveedores que ofrecen
soluciones con IA avanzada. La decision responde a una estrategia de negocio basada en la
gestion de riesgos asociados a la automatizacion conversacional, tales como la posibilidad de

generar respuestas erroneas, sesgadas o que contradigan normas legales y regulatorias.

En cuanto al conocimiento del estado de los chatbots en bancos internacionales, el entrevistado
sefiald que, si bien el banco forma parte de un grupo financiero global que sirve como
referencia, no existe una estrategia formal de analisis de casos de éxito o funcionalidades

avanzadas implementadas en otros mercados.

Finalmente, en relacion con la evolucion futura del chatbot, se identificd que la institucion
considera necesaria una transicion hacia un modelo més conversacional y de asistencia
funcional (tanto en consultas operativas como en asesoramiento financiero). Este punto fue
recurrente a lo largo de la entrevista, lo que evidencia una intencion de transformacion, aunque

sin una planificacién concreta en el corto plazo.

Resumiendo, este capitulo, en el mismo se analiza la madurez tecnolégica del chatbot del Banco

B en comparacion con el mercado local e internacional. Se concluye que la tecnologia utilizada
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es de primera generacion, con un enfoque transaccional y sin capacidades avanzadas de 1A o

personalizacion.

A nivel local, su tecnologia es similar a la de otros bancos, diferenciandose por la cantidad de
operativas habilitadas. No se identificaron problemas de funcionamiento, y su integracion con

los sistemas internos es satisfactoria.

En contraste con el sector internacional, su madurez es baja debido a la ausencia de capacidades
conversacionales avanzadas. Ademas, aunque el banco forma parte de un grupo financiero

global, no existe una estrategia formal de analisis comparativo con otras entidades.
4.1.3.4.Satisfaccion del Cliente

En el Banco B, la satisfaccion del cliente con el chatbot no es medida mediante indicadores
especificos, como el Net Promoter Score (NPS) u otras métricas cuantificables. Sin embargo,
un indicador indirecto podria ser el nivel de uso del canal, que actualmente no supera el 10%
del total de transacciones disponibles en el bot en comparacidn con otros canales digitales con

la misma funcionalidad.

Tal como se menciond en capitulos anteriores, el entrevistado sefialé que, a pesar de que el
chatbot permite realizar las mismas operativas que otros canales y con un nivel de finalizacion
exitoso similar, su adopcion sigue siendo baja. Esto se debe a que los clientes del Banco B estan
familiarizados y comodos con los canales digitales tradicionales, como la aplicacion mdvil y el
sitio web, por lo que no encuentran una motivacion suficiente para migrar a WhatsApp como
medio transaccional. A esta situacion se suma la falta de un plan activo de promocion del canal,

lo que refuerza su impacto limitado en la experiencia del cliente.

Ademas, la forma actual de operar mediante WhatsApp se basa en una interfaz estructurada,
donde el usuario debe seleccionar opciones y digitar manualmente los datos requeridos para
completar una transaccion. Este modelo de interaccién, si bien funcional, carece de dinamismo
e innovacion, lo que podria ser un factor adicional que desalienta su adopcidn. Una alternativa
mas intuitiva, como la incorporacion de comandos por voz o una interfaz méas simplificada e
interactiva, podria mejorar la experiencia del usuario y generar una mayor sinergia con el canal,

fomentando su uso.

En relacién con la vision a futuro, el entrevistado indico que la estrategia ideal seria migrar el

chatbot de WhatsApp hacia un modelo conversacional, en el que pueda brindar informacion,
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asesoramiento sobre productos financieros y asistencia en la gestion de finanzas personales.
Dado que WhatsApp es un canal naturalmente conversacional, se considera que este enfoque
podria aportar un valor agregado real al cliente, contribuyendo asi a una mejora en los niveles

de satisfaccion y percepcion del servicio.
4.1.3.5.Proximos Pasos

En el capitulo de Proximos Pasos se analiza la estrategia del Banco B respecto a la evolucion
de su chatbot. Actualmente, el chatbot se utiliza con un enfoque transaccional, permitiendo
gestionar operaciones basicas y consultas frecuentes a través de WhatsApp. Sin embargo, se
reconoce la necesidad, a mediano y largo plazo, de transformarlo en un bot conversacional que
brinde asesoramiento financiero y una atencion méas agil, reduciendo la dependencia de

sucursales y centros de atencion telefonica al cliente.

El entrevistado destaco que, si bien el chatbot tiene el potencial de fortalecer la autogestion de
los clientes, en el corto plazo el banco no prevé desarrollar nuevas funcionalidades ni migrar a
una tecnologia méas avanzada. Esta decision se debe, en parte, a la falta de un plan estratégico
formal que defina su evolucion, asi como a la percepcion de riesgos asociados a la
automatizaciéon conversacional directa con los clientes, en términos de posibles respuestas

erréneas o que no cumplan con normativas legales y éticas.

En conclusién, aunque el Banco B reconoce la importancia de avanzar hacia un chatbot con
mayor autonomia y capacidades asistenciales, por el momento mantendra el modelo
transaccional actual. Cualquier mejora dependera de la materializacion de una estrategia de

mediano plazo que permita redefinir su rol dentro de la institucion.
4.1.3.6.Conclusiones Preliminares

El analisis del caso del Banco B en la adopcion e implementacion de chatbots en el sector
bancario uruguayo permite identificar patrones clave en el uso de esta tecnologia, asi como los

desafios y limitaciones que enfrenta el sector.

Desde el punto de vista de la implementacion, el Banco B ha transitado por diferentes etapas
en el uso de chatbots, desde su primera implementacion en 2019 hasta su actual version en
WhatsApp con un enfoque transaccional. Sin embargo, el chatbot presenta baja adopcién, con
un uso inferior al 10% del total de transacciones disponibles en el canal. Esto se atribuye

principalmente a que los clientes uruguayos no perciben WhatsApp como un canal
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transaccional, sino como un medio de comunicacién interpersonal, prefiriendo operar a través

de la aplicacion movil o la web del banco.

En términos de madurez tecnoldgica, el chatbot del Banco B pertenece a una tecnologia de
primera generacion, con una interfaz estructurada y sin capacidades avanzadas de inteligencia
artificial, aprendizaje automéatico o modelos de lenguaje de gran escala (LLM). A nivel local,
su tecnologia es similar a la de otras instituciones bancarias, aunque se diferencia en la cantidad
de operativas transaccionales habilitadas. Sin embargo, en comparacion con el ambito
internacional, su madurez es baja debido a la falta de personalizacion, interaccion

conversacional y autonomia en la gestion de operaciones mas complejas.

Otro aspecto relevante es la falta de promocién del canal, lo que refuerza la limitada adopcion
del chatbot entre los clientes. Si bien se han identificado desafios tecnoldgicos, como la
necesidad de fortalecer los protocolos de seguridad para operaciones sensibles, la institucion ha

logrado una integracion satisfactoria con los sistemas internos.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, no se emplean métricas formales como el Net Promoter
Score (NPS), lo que dificulta medir el impacto del chatbot en la experiencia del usuario. No
obstante, su baja tasa de uso sugiere que no ha logrado consolidarse como un canal relevante
para la autogestion de los clientes. Ademas, la forma de operar en WhatsApp, basada en una
interfaz estructurada con seleccion de opciones y digitacion de datos, podria no ser la mas
intuitiva para los usuarios. Alternativas mas innovadoras, como comandos por voz 0 una
interfaz mas simplificada, podrian mejorar la experiencia del usuario y generar mayor sinergia

con el canal.

Desde una perspectiva estratégica, no existe un plan concreto para evolucionar el chatbot en el
corto plazo. Aunque el entrevistado manifestd la intencion de transformar el chatbot en un
asistente financiero, esta vision aln no se ha traducido en una estrategia definida ni en

inversiones a corto plazo para mejorar la funcionalidad del bot.

El caso del Banco B refleja los desafios generales que enfrenta la adopcion de chatbots en la
banca uruguaya, evidenciando barreras culturales, tecnologicas y estratégicas. La falta de
madurez tecnoldgica, junto con una adopcion limitada por parte de los clientes, dificulta que el

chatbot se convierta en una herramienta clave en la transformacién digital de la institucion.
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Sin embargo, el potencial de evolucion existe, siempre que se desarrollen estrategias que
fomenten su adopcion, se implementen tecnologias méas avanzadas para mejorar la interaccion
con los clientes y se amplien las funcionalidades del chatbot hacia un modelo mas

conversacional y de valor agregado.
4.1.4. Reflexiones sobre el sector local

Los resultados obtenidos reflejan que los chatbots implementados en el sistema bancario
uruguayo aun operan con tecnologias de primera generacion, limitadas a tareas basicas y con
capacidades transaccionales restringidas. Si bien algunas instituciones han optimizado su
implementacién para ofrecer una experiencia mas segura y eficiente, otras contintan

enfrentando importantes limitaciones en términos de funcionalidad y experiencia del usuario.

A través de la Tabla 2, se expone un cuadro comparativo que resume las principales

dimensiones estudiadas en el sector local, tanto a nivel general, como de los casos particulares:
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Criterios de

Comparacion

Sector Bancario Uruguayo

(General)

Banco A

Banco B

Tipo de chatbot

Externo en aquellos que
tienen implementado.

Externo: Implementado.
Interno: En desarrollo.

Externo: Implementado.
Interno: En desarrollo.

Varia entre bancos;

Primera generacion;
Comunicacion via interfaz

Funcionalidades

Disponibles

Consultas basicas, gestion
de productos,
transacciones simples.

gestién end-to-end, no
presenta desarrollo
conversacional.

Nivel de Mayoria en primera estructurada con botones. | Primera generacion; Mayor nivel de
Madurez generacion, restante sin No presenta transaccionalidad. Enfoque
. implementacion de implementacion de IA ni | transaccional sin capacidades
Tecnoldgica chatbot. ML. avanzadas de IA ni ML.
Baja; Consultas,
operativas limitadas y
Nivel de Baja; algunas sin capacidad de | Media; Mayormente operaciones

transaccionales end-to-end, ciertas
operativas de consulta, no presenta
desarrollo conversacional.

Adopcién y Uso

Baja adopcion en general;
solo 4 de 11 bancos han

Baja adopcion, pero en
crecimiento. 15% de las
interacciones del call

Baja adopcion: menor al 10% del
total de transacciones bancarias a
pesar de disponer de un mayor

Implementacion

canales activos

exclusivamente.

implementado chatbots. | center. nivel de operabilidad.
Canales de Predominantemente en
WhatsApp, sin otros WhatsApp

WhatsApp exclusivamente.

Estrategia de

Promocion

Promocién limitada o
nula en la mayoria de los
Casos.

Sin promocion activa: Se
debe a riesgos regulatorios
y funcionalidad limitada.

Sin promocion activa: Entienden
que los clientes prefieren web y app
movil para transaccionar.

Satisfaccion del
Cliente

No se dispone de
informacion publica de
que se mida formalmente.

Se mide a través del NPS.
Obtuvo un porcentaje del
80%, el mas alto entre
canales digitales del banco

No se mide con NPS. La baja
adopcidn induce preferencias hacia
otros canales de operaciones.

Estrategia a

Enfoque en expansion de
operativas; sin estrategias
claras de evolucién

Expansion futura con
mejoras en seguridad,
nuevas operativas y

Posible evolucion hacia asistente
financiero conversacional, sin

Identificados

limitaciones tecnoldgicas
y culturales

de API en sistemas
internos.

Futuro tecnoldgica chatbot interno planificacién concreta
Restricciones regulatorias | Falta de Engagement de usuarios,
Falta de regulacion clara, | internas, limitaciones percepcion de WhatsApp como
Desafios baja adopcion, grandes en seguridad, falta | canal no transaccional (cultura de

los clientes), mayor seguridad en
transacciones.

Tabla 2 Cuadro resumen comparativo del resultado de investigacion de adopcion de chatbots en el sector bancario uruguayo.

Hasta el momento, todos los chatbots en Uruguay han sido disefiados para la atencion al cliente
externo, priorizando la optimizacién de los canales de contacto y la reduccion de la carga
operativa en otros medios de atencion, como los call centers y la asistencia presencial en
sucursales. No obstante, los casos de estudio han evidenciado iniciativas planificadas para los
proximos afos que buscan incorporar tecnologia de chatbot avanzada para la gestion interna de
procesos financieros. Esta expansion no sélo permitiria mejorar la eficiencia operativa dentro
de las instituciones, sino que también servird como prueba de concepto para validar la adopcion

de tecnologias mas sofisticadas en el &ambito de la atencion al cliente.
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A pesar de su funcionalidad transaccional, los chatbots presentan una adopcidon inferior a la
esperada. Dos factores clave explican esta situacion: la percepcion de WhatsApp como un canal
conversacional y no transaccional, lo que reduce la confianza de los usuarios en su uso para
operaciones bancarias, y la ausencia de una estrategia de promocion activa, que ha limitado su
posicionamiento como un canal digital relevante dentro de las instituciones financieras. Sin
embargo, aunque la cantidad de informacion recabada en los casos de estudio sobre métricas
de satisfaccion del usuario es limitada, a priori no parece haber una percepcion negativa entre

quienes efectivamente utilizan el chatbot.

En términos de seguridad y normativas, no se han identificado restricciones regulatorias
significativas que limiten el desarrollo de estas herramientas, mas alla de las propias politicas
internas de cada banco. Sin embargo, la seguridad sigue siendo un aspecto prioritario en su
implementacién, con algunas instituciones adoptando mecanismos de autenticacion
adicionales, como validaciones en multiples pasos, autorizacién a través de otro canal digital o

identificacion biométrica.

Otro aspecto relevante es la falta de interoperabilidad de los chatbots con otros canales digitales,
ya que actualmente operan bajo un modelo Unicanal, limitandose a WhatsApp sin integracién
con sitios web, aplicaciones moviles o asistentes virtuales en plataformas bancarias. Esta
restriccion reduce su impacto en la estrategia digital de las instituciones y limita la posibilidad

de ofrecer una experiencia de usuario mas completa y fluida.

Desde una perspectiva tecnologica, el avance hacia modelos mas sofisticados de chatbot
permitiria mejorar significativamente la funcionalidad de estas herramientas. La incorporacion
de Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN) permitiria interacciones mas conversacionales y
fluidas, reduciendo la rigidez actual de los bots. A su vez, el aprendizaje automatico (Machine
Learning - ML) permitiria que los chatbots adapten sus respuestas en funcion de las
interacciones previas, optimizando la personalizacion de la experiencia del usuario. Finalmente,
el uso de Inteligencia Artificial Generativa, como los modelos LLM (Large Language Models),
brindaria a los chatbots una mayor autonomia para gestionar consultas mas complejas y brindar

asesoramiento financiero mas detallado.

Adicionalmente, todos los chatbots implementados operan exclusivamente en espafiol, lo que
restringe la accesibilidad para clientes internacionales o multilingles. A partir de la segunda

generacion de chatbots, los asistentes virtuales suelen incorporar modelos de PLN capaces de
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operar en multiples idiomas, lo que sugiere que una actualizacion tecnoldgica permitiria ampliar

su alcance y mejorar la accesibilidad de los servicios bancarios.

A modo de conclusién, la adopcion de chatbots en el sector bancario uruguayo se encuentra en
una etapa incipiente, caracterizada por el desarrollo predominante de chatbots externos de
primera generacion y, en algunos casos, por la exploracion de tecnologias méas avanzadas a
nivel interno como prueba de concepto. No obstante, el enfoque actual sigue siendo limitado y
conservador, lo que restringe el aprovechamiento pleno del potencial que estas herramientas

pueden ofrecer.

Si bien no existen barreras tecnoldgicas ni regulatorias significativas que impidan el avance en
la implementacion de chatbots mas sofisticados, la falta de evolucion en su desarrollo responde
principalmente a una vision estratégica restringida, en la que los chatbots no han sido
priorizados como un canal digital de alto valor ni como una herramienta de diferenciacion en

la experiencia del cliente.

En este contexto, el principal desafio para las instituciones financieras sera transitar hacia
modelos de chatbots mas avanzados, incorporando tecnologias emergentes de inteligencia
artificial que permitan mayor autonomia, personalizacion y capacidades conversacionales
mejoradas. La evolucion de estas herramientas no solo contribuiré a fortalecer la transformacién
digital del sector bancario, sino que también sera clave para alinear a la banca uruguaya con las
tendencias globales del ecosistema financiero, asegurando su competitividad en un entorno en

constante evolucion.
4.2, Investigacion Sector Internacional

A lo largo de este capitulo, se analizan casos de implementacién de chatbots en bancos
internacionales que se han consolidado como referentes en la materia. Se examinan sus
estrategias, funcionalidades y niveles de adopcion tecnoldgica, destacando como han logrado
transformar la experiencia bancaria a través de la inteligencia artificial. En particular, se
estudian entidades como Bank of America, Capital One y Commonwealth Bank, cuyos chatbots
han evolucionado mas alla de la automatizacion de procesos basicos, integrando
personalizacion avanzada, optimizacion operativa y altos estdndares de seguridad en las

transacciones digitales.
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Estos bancos han sido seleccionados porque cuentan con chatbots que han sido ampliamente
reconocidos por su innovacion, impacto en la experiencia del usuario y capacidad de adaptacion
a las necesidades del mercado. Ademas, sus casos de éxito proporcionan un marco de referencia
clave para evaluar las brechas tecnologicas en el sistema financiero uruguayo y ofrecer

recomendaciones que permitan acortar dichas diferencias.

A continuacion, se presentan los casos de estudio de estos bancos, detallando sus estrategias de
implementacidn, el impacto de sus asistentes virtuales en la operativa bancaria y las lecciones

que pueden extraerse para el contexto uruguayo.
4.2.1. Bank of America

La transformacién digital en la industria bancaria ha sido impulsada en gran medida por la
adopcion de tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial (1A) y el aprendizaje
automatico (ML). Bank of America (BofA) ha sido un lider y referente en esta revolucién
tecnoldgica bancaria y ha adoptado dichas tecnologias de manera mas integral, destinando méas
de 12 mil millones de ddlares anuales en tecnologia, de los cuales aproximadamente 4 mil
millones se dirigen especificamente a iniciativas de innovacion tecnologica. Este compromiso
con la digitalizacion se refleja en el crecimiento exponencial de su portafolio de patentes en 1A
y ML tal como se puede observar en la llustracion 6, que ha aumentado en un 94% desde 2022,
alcanzando cerca de 1,100 patentes y solicitudes de patentes en estas areas, segun el
comunicado de prensa realizado por la propia institucion “Al Patents at BofA Increase 94%
Since 2022” [35]. Este enfoque estratégico ha permitido a BofA desarrollar soluciones

innovadoras que optimizan tanto la experiencia del cliente como la eficiencia operativa.
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BofA patents granted in the first half of 2024
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lustracion 6 Grafico de proporcion de patentes otorgadas en el primer semestre del 2024 publicada por Bank
of America en el articulo “Al Patents at BofA Increase 94% Since 20227, oct. 2024 [35].
La implementacion de Chatbots basados en 1A, representan una evolucion en la manera en que
los clientes y empresas interactian con la banca digital, asi como también los propios
empleados de Bank of America, proporcionando soluciones innovadoras y altamente eficientes.
Consecutivamente, ha demostrado un compromiso significativo con la innovacion tecnolégica,
consolidandose como uno de los lideres en la transformacion digital del sector financiero. Desde
el lanzamiento de Erica en 2018, el banco ha registrado mas de 2.5 billones de interacciones
con clientes mediante este asistente virtual, ayudandolos a gestionar sus finanzas de manera
mas eficiente. Ademas, Bank of America lanz6 en 2022 una herramienta para el segmento
corporativo: CashPro Chat, que integra inteligencia artificial para mejorar la gestién de
tesoreria y automatizar procesos financieros. En linea con lo anterior, la mas reciente
incorporacion de esta tecnologia en el banco fue el lanzamiento de Global Market Chatbot un
asistente virtual interno que optimiza la gestion de informacion en los mercados financieros;
permite a los operadores acceder, en tiempo real, a datos criticos sobre operaciones, analisis de

mercado y exposiciones financieras, facilitando una toma de decisiones mas eficiente y precisa.

Este enfoque ha permitido al banco optimizar la experiencia del usuario, ofreciendo respuestas
personalizadas, analisis predictivo de patrones financieros y automatizacion de transacciones.
Con una estrategia centrada en la inteligencia artificial responsable, Bank of America ha
incorporado elementos de seguridad avanzada y transparencia en el uso de datos, garantizando

la privacidad y confiabilidad en todas sus soluciones digitales.
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BofA resalta que la estrategia de la implementacion de chatbots basados en IA se basa en
principios de transparencia, supervision humana y responsabilidad en los resultados; la
aplicacion de estas tecnologias abarca multiples areas, desde la automatizacion de atencion al

cliente hasta la optimizacién de operaciones financieras y comerciales.

En linea con lo anterior, entre las principales implementaciones de Chatbots en el banco se
destacan:

° Erica: Su asistente virtual financiero, que ha sido adoptado por mas de 46.3
millones de clientes y ha evolucionado para soportar tanto clientes individuales como

corporativos.

° CashPro Chat: Un asistente virtual para clientes corporativos que ha mejorado

significativamente la eficiencia en la gestion de tesoreria.

° Global Markets Al Chatbot: Un chatbot interno que brinda informacion en
tiempo real a los traders sobre indicadores de mercado, volumen de operaciones y

exposiciones actuales.

Estas implementaciones reflejan la estrategia de BofA de integrar los asistentes virtuales en
todos los niveles de su operativa bancaria, con el objetivo de mejorar la toma de decisiones, la

seguridad, la disponibilidad y la personalizacion de los servicios financieros.

Sin embargo, a pesar del crecimiento en el uso de IA y la digitalizacion del sector bancario,
segun el informe de Bank of America sobre Perspectivas Tecnologicas: “For the tech sector,
protectionism could stress global operations”, las empresas deben considerar diversos factores

al expandirse a nuevos mercados, como:

° Impacto de las regulaciones locales y globales.
° Disponibilidad de talento especializado en tecnologia e inteligencia artificial.
° Estrategias de mitigacion de riesgos para operar en mercados volatiles.

La capacidad de adaptarse a estos cambios y gestionar eficazmente la expansién internacional
determinara el éxito de las instituciones financieras en un entorno cada vez mas interconectado
[37].
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Sin lugar a duda, la inteligencia artificial estd redefiniendo la manera en que los bancos
interactGan con sus clientes y gestionan sus operaciones. Bank of America ha demostrado a
través de sus implementaciones que la adopcion de IA no solo mejora la eficiencia y la
personalizacion de los servicios financieros, sino que también impulsa la seguridad y la

accesibilidad a nivel global.

Sin embargo, la implementacion de estas tecnologias debe ir acompafiada de estrategias sélidas
para gestionar la regulacion, la ciberseguridad y la confianza del cliente. A medida que la
industria bancaria sigue innovando, el desafio es equilibrar la automatizacion con la
personalizacion, asegurando que la inteligencia artificial se convierta en un aliado estratégico

en la construccion de un ecosistema financiero mas eficiente, seguro y centrado en el cliente.
4.2.1.1.Erica: Asistente al Cliente

Impulsada por la necesidad de optimizar la atencion al cliente y reducir costos operativos, Bank
of America, una de las instituciones lideres en innovacién tecnoldgica, lanz6 en 2018 su
asistente virtual Erica, el cual se ha consolidado como una pieza clave en la interaccion con los
clientes. Su implementacion responde a una estrategia que busca mejorar la eficiencia del
servicio, reducir la carga en los canales de atencion tradicionales y ofrecer respuestas

personalizadas basadas en inteligencia artificial.

Erica ha marcado un hito en la digitalizacion de los servicios financieros, al convertirse en el
primer asistente virtual ampliamente disponible en el sector bancario. Su desarrollo ha sido
impulsado por tecnologias avanzadas como el procesamiento de lenguaje natural (PLN),
aprendizaje automatico (ML) y analisis predictivo, permitiéndole interactuar con clientes de
manera fluida y eficiente.

La adopcion de Erica ha crecido exponencialmente, alcanzando 56 millones de interacciones
mensuales en 2023. En su evolucion, ha incorporado nuevas funciones como Mobile Servicing
Chat, que permite conectar a los clientes con asesores financieros para resolver consultas mas

complejas sobre hipotecas, tarjetas de credito y cuentas de inversion.

El desarrollo de Erica surgié como respuesta a la creciente demanda de soluciones digitales en
el sector bancario y la necesidad de ofrecer un canal de comunicacion accesible y eficiente. La
prioridad inicial de Bank of America fue centrarse en la operativa externa, dado que el impacto

en la experiencia del cliente y en la optimizacion de los servicios era mas inmediato. Sin
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embargo, con el tiempo, se ha explorado su implementacion en procesos internos para mejorar

la gestion operativa y la eficiencia de las operaciones del banco.

La decision de implementar un chatbot como Erica estuvo influenciada por diversos factores,
entre ellos la evolucion de la inteligencia artificial, la digitalizacion acelerada del sector
financiero, la necesidad de una atencién mas agil y eficiente, asi como la reduccion de costos
en la operativa del banco. En términos tecnoldgicos, se recurrié a procesamiento de lenguaje
natural y Machine Learning, lo que permite que Erica mejore continuamente su capacidad de

comprension y respuesta a las consultas de los clientes.
4.2.1.1.1.Principales Funcionalidades

Desde su lanzamiento, Erica ha sido disefiada para gestionar una amplia gama de transacciones
y consultas bancarias. Su funcionalidad principal es servir como un asistente conversacional
que responde preguntas, realiza transacciones y brinda recomendaciones personalizadas a los

clientes de Bank of America.

A diferencia de muchos chatbots tradicionales, Erica combina multiples tecnologias avanzadas
para ofrecer una experiencia fluida e intuitiva. Entre sus principales caracteristicas tecnolégicas

se incluyen:

° Procesamiento de Lenguaje Natural: Permite que Erica comprenda y responda

de manera conversacional a las consultas de los clientes, ya sea por texto o voz.

° Aprendizaje Automatico: Erica se ajusta a las necesidades del usuario al analizar

interacciones previas y mejorar la precision de sus respuestas con el tiempo.

° Anélisis Predictivo: Utiliza modelos de datos para anticipar necesidades
financieras, como sugerencias de ahorro, recordatorios de pagos y deteccion de cargos

duplicados.

° Seguridad y Autenticacion: Incorpora medidas avanzadas de seguridad, como
autenticacion biométrica y encriptacion de datos, garantizando la confidencialidad de la

informacion de los clientes.

Otro aspecto por el que se destaca este chatbot, es que ha sido desarrollado bajo estrictos

estandares de seguridad para garantizar la privacidad y proteccion de la informacion de los
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clientes. Utiliza cifrado avanzado y autenticacion multifactor para verificar la identidad de los

usuarios antes de realizar cualquier operacion sensible.

La plataforma esta disponible exclusivamente en la aplicacion mévil de Bank of America, lo
que garantiza un mayor control de seguridad en el acceso y la operativa. A diferencia de otros
chatbots que operan en multiples canales (como WhatsApp o web), la decisidn de limitar su uso

a laapp movil responde a criterios de seguridad y facilidad de adopcion por parte de los clientes.

El nivel de autonomia es un factor clave en la evaluacion de su madurez tecnologica; a
diferencia de otros chatbots que requieren la intervencion constante de agentes humanos, Erica
ha logrado responder satisfactoriamente méas del 98% de las consultas sin necesidad de
asistencia adicional. Esto demuestra un alto grado de autosuficiencia en su capacidad de

interaccion.
Erica ha evolucionado para ofrecer una gama mas amplia de servicios, que incluyen:

° Gestion de cuentas: Permite a los usuarios consultar saldos, revisar

movimientos recientes y realizar transferencias entre cuentas propias o a terceros.

° Pago de facturas y servicios: Facilita el pago de facturas recurrentes y gestiona

recordatorios de vencimientos.

° Monitoreo y alertas de seguridad: Notifica a los clientes sobre transacciones

sospechosas en sus cuentas.

° Asesoramiento financiero: A través de andlisis predictivo basado en los
patrones de gasto, realiza recomendaciones automatizadas y ayuda a los clientes a

administrar mejor sus finanzas.

° Conexidn con especialistas: En caso de que la consulta no pueda ser resuelta
por Erica, tiene capacidad de transferir estas consultas de mayor complejidad a

asesores financieros especializados en la tematica correspondiente en tiempo real.

° Seguimiento y alertas de habitos de gasto: Permite a los clientes visualizar
resumenes de gastos, alertas sobre gastos inusuales, reembolsos de dinero en la cuenta,

detectar suscripciones recurrentes y pagos pendientes. Este es un punto sumamente

103



importante ya que, mas de 60% de las interacciones con Erica estan relacionadas con
alertas proactivas.

La eleccion de estas funcionalidades responde a dos motivaciones principales: primero, la
automatizacion de consultas repetitivas y de alto volumen, lo que reduce costos operativos y
descongestiona los canales tradicionales de atencion; segundo, la capacidad de personalizar la

experiencia del usuario con recomendaciones basadas en analisis de datos.

A través de la investigacion realizada, inicamente se ha podido identificar una oportunidad de
mejora en el chatbot y es la ampliacién del soporte en otros idiomas; en la actualidad, solamente

esta disponible en inglés lo que dificulta la adopcion a nivel mundial de la herramienta.
4.2.1.1.2.Experiencia y Percepcion del Usuario

Uno de los indicadores clave de éxito de Erica es su aceptacion por parte de los clientes. Segun
“Bank of America Fast Facts” publicado en enero de 2025 por BofA, desde su lanzamiento,
Erica ha superado los 2.5 billones de interacciones, con méas de 46.3 millones de usuarios
activos que han utilizado el servicio [36]. La satisfaccion del cliente ha sido evaluada mediante
el Net Promoter Score (NPS) y encuestas de retroalimentacion dentro de la aplicacion, aunque
no son publicos los datos obtenidos a través de este de ninguna de las herramientas. Sin
embargo, su rapida adopcion y las numerosas interacciones sugieren una recepcion positiva por
parte de los usuarios; contando con un alto nivel de aceptacion, especialmente en
funcionalidades relacionadas con la gestion de cuentas y pagos. A traves de la llustracién 7, se
puede visualizar en la linea de tiempo publicada por BofA como ha ido evolucionando la

adopcion de Erica a desde su implementacion:
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lHustracion 7 Cuadro de evolucion de Erica publicada por Bank of America en el articulo “BofA’s Erica
Surpasses 2 Billion Interactions, Helping 42 Million Clients Since Launch”, abr. 2024 [53].
En conclusién, Erica ha marcado un antes y un después en la banca digital, consolidandose
como uno de los chatbots mas avanzados del sector. Su implementacion ha demostrado cémo
los chatbots integrados con tecnologias avanzadas, pueden optimizar la atencion al cliente,
mejorar la eficiencia operativa y ofrecer una experiencia bancaria mas personalizada. Su
implementacién ha demostrado el potencial para transformar los servicios financieros,

ofreciendo un canal eficiente, seguro y personalizado para la interaccion con los clientes.

A medida que la tecnologia avanza, su evolucion seguira transformando la interaccion entre los
clientes y el banco, posicionando a Bank of America a la vanguardia de la innovacién
financiera. Con una estrategia de inversion constante en tecnologia y una creciente cartera de

patentes, el banco se posiciona como un lider en la transformacion digital de la banca global.
4.2.1.2.CashPro: Asistente Virtual Corporativo

En el contexto de la transformacion digital bancaria, las instituciones financieras han buscado
soluciones tecnoldgicas que permitan optimizar la gestion financiera de sus clientes
corporativos. En este sentido, Bank of America ha desarrollado CashPro Chat, una plataforma
digital integral disefiada para empresas y corporaciones que requieren un alto nivel de

sofisticacion en la administracion de sus operaciones financieras.

La implementacion de CashPro responde a la necesidad de optimizar la eficiencia operativa de
las empresas, reduciendo costos administrativos y brindando herramientas avanzadas de gestion
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de pagos, liquidez, inversion y riesgos financieros. La priorizacion inicial estuvo centrada en
ofrecer una operativa externa robusta, asegurando que los clientes corporativos pudieran
acceder a herramientas digitales avanzadas para gestionar sus flujos de efectivo y tesoreria de
manera eficiente. A medida que la plataforma evoluciond, se han incorporado funciones
internas para mejorar la experiencia de los empleados bancarios y facilitar la integracion de los

servicios financieros en el ecosistema digital corporativo.
4.2.1.2.1.Principales Funcionalidades

A través de una combinacion de inteligencia artificial, machine learning y analisis predictivo,
CashPro ofrece herramientas avanzadas que permiten a las organizaciones automatizar
procesos financieros, mejorar la seguridad en las transacciones y optimizar la administracion
del capital. Sus funcionalidades abarcan desde la ejecucidn de pagos internacionales hasta la
deteccidn proactiva de fraudes, esta solucion se posiciona como un pilar estratégico para la
gestion financiera empresarial, brindando accesibilidad multiplataforma y asistencia en tiempo

real mediante CashPro Chat con Erica.
A continuacion, se detallan las principales funcionalidades:

1. Gestion de Pagos y Transferencias Electrénicas: CashPro facilita la ejecucion de
pagos nacionales e internacionales con altos estandares de seguridad y eficiencia. Sus
capacidades incluyen:

e Pagos a proveedores y gestion de ndminas, asegurando rapidez en las

transacciones y reduciendo costos administrativos.

e Transferencias internacionales con asesoramiento en divisas, permitiendo a las

empresas optimizar su exposicion a riesgos cambiarios.

e Integracion con APIs para automatizar pagos recurrentes y mejorar la

eficiencia operativa.

2. Administracion de Liquidez y Tesoreria: Una de las fortalezas de CashPro es su
capacidad para ofrecer una vision global y centralizada de la liquidez empresarial,

permitiendo a las organizaciones:
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e Optimizar la distribucion de fondos en multiples cuentas bancarias y paises,

asegurando un uso eficiente del capital disponible.

e Automatizar la consolidacion de cuentas, proporcionando a los tesoreros una

herramienta robusta para maximizar la rentabilidad de los fondos.

e Configurar estrategias de inversion y financiamiento basadas en analisis

predictivos de flujo de caja.

3. Plataforma de Inteligencia de Datos y Reportes Financieros: CashPro incorpora una
potente herramienta de analisis financiero que permite a las empresas tomar decisiones

estratégicas basadas en datos en tiempo real. Sus funcionalidades incluyen:

e Generacion de reportes personalizados sobre transacciones, movimientos de

cuentas y tendencias financieras.

e Analisis predictivo de flujo de efectivo, anticipando necesidades de liquidez y

posibles déficits o excedentes de capital.

e |dentificacion de patrones de gasto y riesgos operacionales, proporcionando

alertas tempranas para optimizar la estrategia financiera.

4. Seguridad y Control de Accesos: Dada la naturaleza critica de las transacciones

financieras, CashPro implementa medidas avanzadas de seguridad, tales como:

e Autenticacién multifactorial (MFA), garantizando que solo usuarios autorizados

puedan acceder y operar en la plataforma.

e Gestion de permisos personalizados, permitiendo definir distintos niveles de

acceso y control sobre transacciones especificas.

e Deteccion proactiva de fraudes mediante algoritmos de machine learning,

alertando sobre transacciones inusuales o riesgos potenciales.

5. Asesoramiento en Pagos Internacionales y Cambio de Divisas: CashPro ofrece
asistencia especializada para gestionar pagos internacionales y minimizar riesgos

cambiarios, brindando:
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e Acceso a mercados de divisas y estrategias de cobertura, facilitando la

conversion automatica de divisas en transacciones globales.

e Recomendaciones personalizadas sobre el mejor momento para realizar pagos

internacionales segun tendencias del mercado cambiario.

e Integracion con estrategias de inversion para optimizar la conversion de divisas

y la gestion de riesgos en mercados volatiles.

6. CashPro Chat con Erica: La plataforma incorpora un asistente virtual basado en
inteligencia artificial que facilita la interaccion con los clientes en tiempo real. Este chatbot

es capaz de:

e Responder consultas sobre transacciones y estados de cuenta, agilizando la

gestion operativa de los equipos financieros.

e Asistir en la ejecucion de pagos y transferencias con comandos simples de texto

0 voz.

e  Proporcionar alertas personalizadas sobre actividades sospechosas o cambios en

la liquidez empresarial.

7. Compatibilidad Multiplataforma y Accesibilidad: CashPro estd disefiado para
ofrecer una experiencia de usuario flexible y accesible desde mudltiples dispositivos,
asegurando que los clientes puedan gestionar sus finanzas en cualquier momento y lugar.

Las opciones incluyen:
e CashPro Online: Version web con acceso completo a todas las funcionalidades.

e CashPro App: Aplicacion movil optimizada para la gestion segura desde

dispositivos inteligentes.

e CashPro API y CashPro Connect: Soluciones para integrar la plataforma con

sistemas ERP empresariales, automatizando procesos contables y de tesoreria.

En linea con lo anterior, la implementacion de CashPro ha requerido una integracién robusta
con los sistemas bancarios y ERP de las empresas clientes. Esto ha permitido la automatizacion

de procesos financieros y la optimizacion del flujo de efectivo.
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Uno de los mayores desafios en la adopcion de CashPro ha sido garantizar la seguridad y la
confianza en las transacciones digitales. Para ello, la plataforma incorpora cifrado de extremo
a extremo, autenticacion biométrica y monitoreo continuo de operaciones para detectar posibles

fraudes.

CashPro también permite a las empresas realizar integraciones mediante APIs, facilitando la
conexion con otros sistemas corporativos y asegurando una experiencia fluida en la gestion de

tesoreria y pagos.

El nivel de madurez tecnologica de CashPro se encuentra a la vanguardia del sector bancario
internacional; en comparacion con otros sistemas bancarios digitales, Bank of America ha sido
pionero en la incorporacion de inteligencia artificial y analitica avanzada dentro de la

plataforma, permitiendo ofrecer un servicio mas predictivo y personalizado.

En mercados mas avanzados, las plataformas digitales estan evolucionando hacia la integracion
de tecnologias como blockchain y andlisis de datos en tiempo real. CashPro ha comenzado a
incursionar en estas areas, consolidando su posicion como una de las plataformas mas

completas en la banca digital corporativa.
4.2.1.2.2.Experienciay Percepcion del Usuario

La aceptacion de CashPro por parte de las empresas ha sido altamente positiva, con mas de
40,000 clientes corporativos utilizando la plataforma para gestionar sus operaciones
financieras, reflejando altos niveles de confianza y satisfaccion. Adicionalmente, segln el
articulo “Bank of America Fast Facts”, CashPro facilitd aprobaciones de pagos trimestrales
récord de 284 mil millones de ddlares el dltimo trimestre de 2024 y un récord anual completo

de 1 billén de ddlares en aprobaciones de pagos [36].

Uno de los aspectos mas valorados por los clientes es la capacidad de personalizacion de la
plataforma, permitiendo adaptar los servicios a las necesidades especificas de cada empresa.
Sin embargo, algunas areas de mejora identificadas incluyen la expansion de funcionalidades

en mercados emergentes y la optimizacion de la experiencia de usuario en dispositivos moviles.

Los proximos pasos de CashPro estdn enfocados en la ampliacion de sus capacidades
tecnoldgicas y en la incorporacién de herramientas mas avanzadas de analisis y automatizacion.

Algunas de las mejoras proyectadas incluyen:

109



° Mayor integracion con inteligencia artificial para mejorar la personalizacion y

eficiencia en la toma de decisiones financieras.

° Expansion del uso de CashPro Chat con Erica, permitiendo una interaccién mas

fluida con los clientes.

° Implementacion de modelos predictivos avanzados para la optimizacion del

flujo de caja y la gestion de riesgos.

° Mayor integracion con blockchain para aumentar la seguridad en transacciones

internacionales.

En este sentido, a medida que la tecnologia evoluciona, se espera que la plataforma continte
expandiendo sus funcionalidades y consolidandose como un referente en la transformacion

digital del sector bancario.
4.2.1.3.Global Markets: Asistente Virtual Interno

Bank of America ha desarrollado e implementado durante el afio 2024, Global Markets
Chatbot, un asistente virtual que optimiza la gestion de informacion en los mercados
financieros. Este chatbot basado en procesamiento de lenguaje natural (NLP) y machine
learning (ML) permite a los operadores acceder, en tiempo real, a datos criticos sobre
operaciones, analisis de mercado y exposiciones financieras, facilitando una toma de decisiones

mas eficiente y precisa.

Este chatbot se ha implementado en méas de 20 areas de mercados financieros, conectando los
sistemas y bases de datos propietarios del banco para proporcionar respuestas intuitivas a
preguntas relacionadas con la profundidad del mercado en tiempo real, indicadores de
tendencias, volimenes histéricos de trading, exposiciones actuales y transacciones no
coincidentes o canceladas. Esto permite a los operadores responder a las consultas de los

clientes con mayor consistencia, rapidez y datos de mayor calidad.

La implementacion del Global Markets Chatbot se inicié como una iniciativa interna para
mejorar la eficiencia operativa en las areas de trading y andlisis financiero. Su desarrollo fue
impulsado por la necesidad de agilizar el acceso a informacion en tiempo real, reducir la carga

operativa del personal y minimizar los riesgos asociados a operaciones manuales. Bank of
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complejidades y volimenes de datos que maneja el area de mercados.

Global Markets Chatbot surge como respuesta a la creciente complejidad del mercado
financiero y la necesidad de acceder a informacidn en tiempo real de manera eficiente. Entre

los principales factores que impulsaron su adopcién se encuentran:

° Optimizacion del acceso a la informacion financiera: Antes de la
implementacion del chatbot, los traders debian navegar multiples sistemas para obtener
datos clave. El chatbot centraliza esta informacion en una Gnica interfaz conversacional.
La disponibilidad inmediata de datos relevantes permite a los traders responder de forma

mas &gil a las dinamicas del mercado.

° Eficiencia operativa y reduccion de costos: Al automatizar consultas y tareas
rutinarias, el chatbot libera tiempo para actividades de mayor valor estratégico. Ademas,
permite consultas rapidas sobre datos de mercado, reduciendo la carga de trabajo de

analistas y acelerando la toma de decisiones.

° Cumplimiento normativo: La implementacion de sistemas automatizados

facilita la aplicacién de controles y auditorias internas.

° Innovacidn tecnoldgica: La incorporacion de machine learning permite que el

chatbot mejore continuamente su desempefio a partir de las interacciones recibidas.

El desarrollo del Global Markets Chatbot se basé en marcos tecnoldgicos avanzados que
incluyen modelos de NLP especializados en terminologia financiera, aprendizaje automatico y
analisis predictivo. Esta base tecnoldgica ha permitido que el chatbot se posicione como una

herramienta indispensable en la gestién diaria de los mercados globales.

El chatbot fue implementado inicialmente para uso interno en el area de Global Markets, con
la finalidad de optimizar el acceso a informacion sobre operaciones, volimenes de trading y
analisis de riesgos. Sin embargo, con el tiempo, se ha ido explorando su expansién a clientes

institucionales y gestores de inversion.

Global Markets Chatbot ofrece una amplia gama de funcionalidades disefiadas para satisfacer
las necesidades especificas de operadores, analistas y gestores de riesgos. Algunas de las

funcionalidades mas relevantes incluyen:
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° Consultas de precios en tiempo real: Proporciona acceso instantaneo a

cotizaciones de acciones, bonos, divisas y otros activos financieros.

° Analisis de operaciones historicas: Permite revisar el historial de transacciones

para evaluar patrones de comportamiento y desempefio.

° Alertas de riesgos y anomalias: Emite notificaciones ante eventos inesperados

que puedan afectar las posiciones o estrategias de inversion.

° Acceso a reportes de mercado: Brinda informes detallados sobre tendencias,

volatilidad y factores macroecondémicos relevantes.

° Gestion de exposiciones financieras: Facilita la evaluacion de riesgos asociados
a posiciones abiertas y su relacion con las condiciones del mercado.

Estos casos de uso se agrupan principalmente en tres categorias:

1. Apoyo al trading en tiempo real: Los operadores utilizan el chatbot para acceder

a informacion clave sin interrumpir su flujo de trabajo.

2. Gestion de riesgos: La herramienta permite identificar y mitigar riesgos

mediante alertas preventivas y analisis histéricos.

3. Toma de decisiones estratégicas: Proporciona a los ejecutivos datos relevantes

para definir estrategias de inversion y cobertura.

La adopcidn del chatbot ha sido positiva dentro de las distintas areas de analisis de mercados
financieros, con un alto nivel de satisfaccion por parte de los traders y analistas. Su
implementacién ha permitido mejorar la eficiencia, reducir riesgos y proporcionar a los
operadores acceso inmediato a informacion critica. En este sentido, Global Markets Chatbot ha
demostrado ser una herramienta clave en la optimizacion de las operaciones del area de

mercados financieros de Bank of America.
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4.2.2. Capital One

Capital One es un banco originario de Estados Unidos, fundado en 1994, opera en la actualidad
en Estados Unidos, Canada y el Reino Unido. Destacado por su innovacion digital y servicio al
cliente, fue pionero en la aplicacion de tecnologias de asistentes virtuales. En 2017 lanzo al
mercado a Eno, su chatbot financiero a través de mensajeria de texto, convirtiendose en el
primer banco estadounidense en ofrecer un asistente virtual para la gestion de finanzas

personales.

Eno no solo permite a los usuarios gestionar sus cuentas a través de una interfaz conversacional,
sino que también monitorea las transacciones, detecta posibles fraudes y ofrece asesoramiento
financiero personalizado. Esta herramienta representa un avance significativo en la forma en
que los clientes interacttan con su banco, al tiempo que refleja la estrategia de Capital One de

mantenerse a la vanguardia en el uso de IA y Machine Learning en el sector financiero.

La creacion de Eno fue impulsada por la necesidad de Capital One de ofrecer un servicio
financiero innovador que respondiera a las crecientes expectativas de los clientes en términos
de accesibilidad, rapidez y seguridad. El proyecto fue liderado por un equipo multidisciplinario
que integro expertos en disefio, ingenieria y analisis de datos. El desarrollo de Eno se basé en
la implementacion de inteligencia artificial, procesamiento de lenguaje natural (PLN) y
Machine Learning, tecnologias que permiten al asistente comprender las solicitudes de los

usuarios, aprender de las interacciones previas y ofrecer respuestas precisas y personalizadas.

Desde su lanzamiento, Eno ha evolucionado significativamente; inicialmente, fue concebido
como un asistente de mensajeria simple, pero con el tiempo incorpord funcionalidades

avanzadas que lo posicionaron como una herramienta integral para la gestion financiera.

Segun los articulos “Becoming a Bot: How Capital One's Al Design Team Created the
Character Eno” y “Designing a Financial AI That Recognizes and Responds to Emotion”
publicados por Capital One, la decision de desarrollar Eno respondi6 a una serie de factores
estrategicos que reflejaban las necesidades emergentes del sector financiero y las expectativas
de los consumidores en un entorno cada vez mas digitalizado [41], [42].

Entre estos factores, se destaca la creciente demanda de atencion digital, impulsada por la
preferencia de los clientes hacia canales de comunicacion mas rapidos, accesibles y comodos.

Los consumidores comenzaron a buscar alternativas a las sucursales fisicas y a las llamadas
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telefénicas tradicionales, motivados por la necesidad de acceder a su informacion financiera en
cualquier momento y lugar, sin las restricciones de horarios o la espera habitual en los canales
convencionales. Eno surgid, entonces, como una respuesta innovadora a esta demanda,

ofreciendo una asistencia virtual eficiente y disponible las 24 horas del dia.

Otro factor determinante fue la necesidad de automatizar procesos rutinarios en las operaciones
de atencidn al cliente. Capital One identific6 que una parte significativa del tiempo de sus
agentes se dedicaba a atender consultas recurrentes relacionadas con saldos, movimientos y
pagos. Estas interacciones, aunque esenciales, no requerian la intervencion directa de un agente
humano y podian ser gestionadas mediante un sistema automatizado. La implementacién de
Eno permitid liberar a los empleados de tareas repetitivas, optimizando el uso de recursos y
mejorando la capacidad del banco para atender consultas mas complejas. Gracias a esta
automatizacion, se incrementd la eficiencia operativa y se mejoro significativamente el tiempo

de respuesta a las solicitudes de los clientes.

Ademas, el enfoque en la prevencion de fraudes fue un elemento crucial en la decision de
desarrollar este asistente virtual. El incremento de los delitos cibernéticos en el sector financiero
plante6 la necesidad de contar con un sistema capaz de detectar y alertar sobre actividades
sospechosas de manera proactiva. Eno fue disefiado con avanzadas capacidades de monitoreo
que le permiten analizar patrones de comportamiento financiero y, en caso de identificar
irregularidades, enviar notificaciones inmediatas a los usuarios. De esta manera, el asistente no
solo contribuye a la seguridad de las cuentas, sino que también fomenta una mayor confianza

en los servicios digitales del banco.

Asi, la creacion de Eno se consolidd como una respuesta estratégica a las necesidades del
mercado, integrando tecnologia de punta para mejorar la experiencia del cliente, optimizar

recursos internos y reforzar las medidas de seguridad en el ecosistema financiero digital.

Este chatbot se destaca por una serie de caracteristicas especificas que lo convierten en una
herramienta innovadora en la interaccion financiera digital. Una de ellas es su capacidad de
comunicacion proactiva, mediante la cual envia alertas a los usuarios ante transacciones
inusuales 0 aumentos inesperados en suscripciones. Este enfoque proactivo permite a los
clientes estar informados en tiempo real sobre actividades relevantes en sus cuentas,

brindandoles mayor control y seguridad sobre su situacion financiera.
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Otra caracteristica destacada es su capacidad de gestién inteligente de gastos; Eno analiza
patrones de comportamiento financiero para identificar habitos de consumo y proporcionar
recomendaciones personalizadas. A partir de este monitoreo constante, el asistente puede
advertir sobre gastos recurrentes, proponer ajustes para alcanzar objetivos financieros o
identificar posibles oportunidades de ahorro, lo que permite a los usuarios gestionar de manera

mas eficiente su presupuesto.

La compatibilidad con mdaltiples canales es otra ventaja clave del asistente virtual. Actualmente
Eno esta disponible tanto en la aplicacion movil de Capital One como en su plataforma web y
a través de mensajes de texto, lo que facilita su acceso desde distintos dispositivos y entornos.
A su vez, Eno utiliza una comunicacion simple y natural, lo que facilitdé su adopcién incluso
entre clientes menos familiarizados con la tecnologia. Segun los articulos mencionados
anteriormente, la tasa de interaccion con Eno ha crecido de manera constante, reflejando una

aceptacion muy positiva por parte de los usuarios.

La inteligencia artificial juega un papel fundamental en la experiencia del usuario con Eno. El
asistente utiliza técnicas avanzadas de IA conversacional y aprendizaje automatico (machine
learning) para comprender las necesidades de los clientes y anticiparse a ellas. A medida que
los usuarios interactian con Eno, el sistema aprende de estas interacciones y ajusta sus
respuestas, mejorando continuamente su capacidad para interpretar el lenguaje natural y brindar

soluciones mas precisas y Utiles.

Finalmente, la privacidad y el control del usuario son pilares esenciales en el funcionamiento
de Eno. Capital One asegura que los datos recopilados durante las interacciones con el asistente
no se utilizan con fines publicitarios, respetando asi la confidencialidad de la informacion
financiera. Ademas, los clientes tienen la posibilidad de personalizar las notificaciones que
desean recibir y determinar el modo en gue prefieren interactuar con las herramientas digitales,

lo que refuerza su sensacion de control y confianza en el servicio.

4.2.2.1.  Principales Funcionalidades
Como se ha mencionado anteriormente, Eno se destaca por su capacidad de simplificar la
gestion financiera de los usuarios mediante funcionalidades avanzadas, asistencia personalizada
y un enfoque proactivo. A continuacion, se detallan las principales funcionalidades, su

tecnologia subyacente, medidas de seguridad y su impacto en la experiencia del usuario.
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1. Consulta de Saldo y Movimientos: Eno permite a los usuarios consultar el
saldo de sus cuentas en tiempo real, asi como acceder a los Ultimos movimientos
realizados, revisar transacciones recientes, realizar pagos y transferencias, y gestionar
sus tarjetas de crédito y débito. A través de comandos sencillos, como "¢ Cual es el saldo
de mi cuenta?" o ",Qué compré ayer?", el asistente proporciona informacion clara y

precisa.

2. Gestion de Pagos: Este asistente facilita la programacion, ejecucion y
seguimiento de pagos. Los usuarios pueden solicitar ayuda con frases como "¢Puedes
ayudarme a hacer un pago?", “Quiero programar un pago recurrente” o ";Cuando vence
mi proximo pago?", permitiendo asi una gestion eficiente de sus obligaciones

financieras.

3. Alertas de Seguridad Proactivas: Monitorea de forma continua las
transacciones y patrones financieros para detectar actividades sospechosas, como
compras en ubicaciones inusuales o cargos duplicados. Utilizando algoritmos de
machine learning, el asistente analiza patrones de comportamiento y alerta al usuario
ante cualquier actividad inusual. Cuando identifica una situacion potencialmente
fraudulenta, envia notificaciones inmediatas, por ejemplo: "Hemos detectado una

transaccion inusual en tu cuenta. ;Reconoces esta compra?".

4. Generacion de Tarjetas Virtuales: Para incrementar la seguridad en compras
en linea, Eno puede generar nimeros de tarjeta virtual Unicos para cada comercio. Estas
tarjetas permiten realizar pagos sin exponer el nimero de la tarjeta real y pueden

bloquearse o eliminarse facilmente desde la aplicacién movil.

5. Consejos Personalizados de Finanzas: A través del analisis de datos histdricos
y la aplicacion de modelos predictivos, Eno ofrece recomendaciones adaptadas a los
habitos del usuario que los ayudan a tomar mejores decisiones financieras. Por ejemplo,
puede sugerir ajustes en categorias de gasto recurrentes 0 recomendar estrategias de

ahorro basadas en el comportamiento financiero observado.

6. Monitoreo y Gestidbn de Suscripciones: Eno ayuda a visualizar las
suscripciones activas y envia alertas en caso de aumentos de precios 0 proximos
vencimientos. También recuerda al usuario cancelar pruebas gratuitas antes de que se

conviertan en suscripciones pagas, evitando cargos no deseados.
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7. Deteccion de Cargos Duplicados y Seguimiento de Reembolsos: Es capaz de
identificar pagos duplicados, notificando al usuario para que pueda tomar acciones
correctivas. Asimismo, alerta cuando se acredita un reembolso, facilitando el

seguimiento de devoluciones.

El funcionamiento de Eno se basa en el uso de tres tecnologias principales. Los modelos
avanzados de Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN), le permiten a Eno entender las
consultas de los usuarios, independientemente de la forma en que estén redactadas. Esto facilita
una comunicacion mas fluida y natural. Adicionalmente, los algoritmos de aprendizaje
automatico (ML) de Eno se ajustan a medida que interactGan con los usuarios, mejorando
continuamente la calidad y precision de las respuestas. Por Gltimo, la tecnologia utilizada de
Anadlisis Predictivo permite anticipar las necesidades del usuario y ofrecer recomendaciones

utiles, como la deteccion de gastos recurrentes o el aviso de pagos préximos a vencer.

Respecto a las medidas de seguridad implementadas en Eno, Capital One garantiza la aplicacion
de estrictos protocolos de proteccién para salvaguardar la confidencialidad e integridad de las
interacciones con el asistente. Segun la informacién publicada en Card Security de Eno en la

plataforma web de Capital One, entre las principales medidas se destacan:

° Autenticacion Multifactorial (MFA): Para acceder a las funcionalidades de Eno,
se requiere una autenticacion multifactorial, lo que impide el acceso no autorizado

incluso si alguien tiene el dispositivo movil del usuario.

° Cifrado de Extremo a Extremo: Toda la comunicacion entre el usuario y el
asistente se encuentra cifrada, protegiendo asi la informacién financiera contra posibles

interceptaciones.

° Proteccion de Datos Personales: Eno no utiliza las conversaciones ni los datos
recopilados con fines publicitarios. Ademas, Capital One aplica técnicas de

anonimizacion para evitar la identificacion directa del usuario en los modelos de IA.

En conclusion, Eno no solo simplifica la gestion financiera mediante funcionalidades avanzadas
y personalizadas, sino que también garantiza una experiencia segura y eficiente gracias a la
implementacién de tecnologias innovadoras y estrictas medidas de proteccion de datos. Su
capacidad para comprender las necesidades del usuario, anticipar riesgos y ofrecer asistencia

proactiva refleja la evolucién hacia una banca mas cercana, accesible y adaptada a las demandas

117



del mundo digital. A medida que el asistente continta aprendiendo y mejorando, se posiciona
como un aliado confiable para la toma de decisiones financieras cotidianas, combinando

conveniencia, seguridad y personalizacion en un entorno en constante cambio.

4.2.2.2. Experienciay Percepcion del Usuario

Capital One ha destacado significativamente en el sector bancario con su iniciativa de dotar a
su chatbot Eno de la capacidad de reconocer y responder a las emociones de los usuarios,

diferenciandose de otros asistentes virtuales implementados en el &mbito financiero.

Segun el articulo “Eno: Designing a Financial Al That Recognizes and Responds to Emotion”,
publicado en 2019 por Capital One, Eno utiliza inteligencia artificial disefiada especificamente
para identificar y responder a las emociones que surgen en el contexto de las interacciones
financieras. Esta innovacion busca humanizar las experiencias digitales, ofreciendo respuestas

empaticas, relevantes y utiles a sus clientes [42].

Capital One sostiene que las interacciones financieras pueden generar diversas emociones,
especialmente cuando los clientes enfrentan situaciones estresantes como cargos inesperados,
fraudes o problemas con sus cuentas. Por ello, reconocieron la importancia de desarrollar un
sistema capaz de identificar estas sefiales emocionales y ajustar su tono de comunicacion para

brindar apoyo y tranquilidad al usuario.
Eno utiliza dos modalidades principales para llevar a cabo este proceso:

° Anadlisis de Texto: Examina palabras clave, puntuacién y estructura de las frases
para inferir el estado emocional del usuario. Por ejemplo, frases con maltiples signos de
exclamacion o expresiones de frustracion, como "jEsto es un desastre!", son

interpretadas como posibles indicios de estrés o insatisfaccion.

° Respuesta Adaptativa: Si se detecta frustracion, Eno ajusta su respuesta para
transmitir empatia, asegurando al usuario que su situacion es comprendida y que se

tomaran las medidas necesarias para resolver el inconveniente.

Sin embargo, el desarrollo de esta inteligencia artificial emocionalmente inteligente no estuvo
exento de desafios. Uno de los principales retos fue la ambigiedad del lenguaje, ya que las
mismas palabras pueden tener significados distintos segun el contexto. Para enfrentar esta
dificultad, el equipo de Capital One invirtié considerablemente en el entrenamiento de sus
algoritmos con una amplia variedad de ejemplos y registros linguisticos. Ademas, se disefid una
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personalidad distintiva para Eno, asegurando que pudiera comprender el lenguaje natural de los

usuarios, incluyendo jerga y abreviaciones.

Otro reto importante fue garantizar que el chatbot fuera accesible para usuarios con distintos
niveles de conocimiento financiero, disefiando una comunicacion clara y adaptativa segun las

necesidades de cada cliente.

De cara al futuro, Capital One planea continuar innovando en esta area, explorando nuevas
formas de personalizar la experiencia financiera mediante IA avanzada. Entre sus objetivos se
encuentra la capacidad de identificar emociones mas sutiles y ofrecer respuestas aun mas

ajustadas al contexto y las circunstancias individuales.

La incorporacion de IA emocional ha demostrado un impacto positivo en la satisfaccion de los
usuarios, quienes perciben a Eno como un asistente mas cercano, comprensivo y capaz de
ofrecer un apoyo emocional genuino en situaciones que, muchas veces, generan ansiedad o
incertidumbre. Capital One considera que esta capacidad es clave para construir relaciones de

confianza duraderas en el ecosistema financiero digital.
4.2.3. Commonwealth Bank of Australia

El Commonwealth Bank of Australia (CBA) es una de las principales instituciones financieras
de Australia, con presencia en banca minorista, comercial y gestion de inversiones. Fundado en
1911, ha expandido sus operaciones a nivel internacional y se ha consolidado como un referente

en innovacion digital y transformacion tecnoldgica dentro del sector financiero.

Su compromiso con la adopcidn de tecnologias disruptivas se refleja en inversiones estratégicas
orientadas a la inteligencia artificial. Segin un articulo publicado en el Australian Financial
Review (AFR) titulado "CBA in $134m play to be ‘Al superpower’", en 2021 el banco destind
134 millones de délares a una empresa de 1A con sede en Silicon Valley, con el objetivo de
fortalecer sus capacidades en este ambito [50]. Esta inversion evidencia la continuidad de una
estrategia enfocada en potenciar el uso de tecnologias avanzadas para mejorar la eficiencia

operativa y la experiencia del cliente.

Una de las iniciativas méas destacadas en relacion con la tecnologia chatbot fue el lanzamiento
en 2018 de Ceba, un asistente virtual disefiado para atender de manera eficiente las consultas y

operaciones bancarias de sus clientes.
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El lanzamiento de Ceba se enmarca en la decision estratégica del CBA de consolidar su
posicion como referente en innovacion tecnoldgica dentro del sistema financiero australiano,
asi como en su objetivo de optimizar los canales de atencion al cliente mediante soluciones
digitales avanzadas. Antes de su implementacion, el banco identificO una creciente carga
operativa en los canales tradicionales de atencion, junto con una mayor preferencia de los
clientes por servicios accesibles en cualquier momento. En respuesta a esta tendencia, la
inteligencia artificial fue vista como una herramienta clave para cubrir estas necesidades,

mejorando la eficiencia operativa y la experiencia del usuario.

Segtn el articulo “Commonwealth Bank launches chatbot named Ceba”, publicado por CBA
en enero de 2018, Ceba fue desarrollado para ofrecer soporte las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana, permitiendo a los clientes realizar mas de 200 tareas bancarias desde NetBank y la
aplicacion CommBank [48]. Entre las operaciones y transacciones mas destacadas se incluyen
la consulta de saldos, la activacion de tarjetas, la realizacion de transferencias y la obtencion de
informacion sobre productos y servicios. Su implementacion representd un paso significativo
en la evolucidn del servicio al cliente, al combinar la eficiencia de la automatizacion con una

experiencia conversacional simple y accesible.

Ceba fue desarrollado con capacidades avanzadas de procesamiento de lenguaje natural (PLN)
y aprendizaje automatico (ML). Estas tecnologias le permiten comprender y responder a una
amplia variedad de consultas, incluso cuando estan formuladas de manera informal o contienen

errores tipograficos.

No obstante, segun el articulo “Customer safety, convenience and recognition boosted by early
implementation of Gen AI” publicado por CBA en Noviembre de 2024, Commonwealth Bank
of Australia continta desarrollando nuevas aplicaciones de IA generativa para mejorar aun mas
la experiencia del cliente. Actualmente, se trabaja en el desarrollo incremental de Ceba para
atender un volumen de consultas diarias aun mayor, con el objetivo de resolver el 10% de las
interacciones que requieren asistencia humana. Asimismo, se estan implementando
automatizaciones de procesos empresariales internos, que se estima permitiran reducir el
tiempo necesario para las revisiones crediticias de 14 a 2 horas, lo que facilitara a las empresas

el acceso mas rapido a financiamiento [49].

La solida infraestructura tecnoldgica y el marco de gobernanza de 1A del CBA, reconocido

como el banco nimero uno en Asia-Pacifico en madurez en el uso de IA, garantizan una
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implementacion segura y eficiente de estas herramientas. Con un enfoque proactivo en la
proteccion de datos y en la mejora continua de sus servicios, el CBA sigue posicionandose a la

vanguardia de la innovacién en el sector bancario.

4.2.3.1.  Principales Funcionalidades

Ceba fue disefiado para facilitar la gestion financiera de los clientes del CBA mediante una
interfaz conversacional intuitiva y accesible, teniendo la capacidad de comprender y responder
a consultas planteadas de diversas formas. En concreto, el sistema puede reconocer hasta 60,000
maneras diferentes de solicitar informacion o realizar operaciones bancarias. Entre las

funcionalidades mas destacadas se encuentran:

1. Consulta de Saldos y Movimientos: Permite a los clientes conocer el estado de

sus cuentas en tiempo real, asi como acceder al historial de transacciones recientes.

2. Gestion de Tarjetas: Facilita la activacion de nuevas tarjetas, la modificacion
de limites de gasto y el bloqueo inmediato en caso de pérdida o robo de forma auténoma.

3. Pagos y Transferencias: Permite realizar transferencias internas y pagos a

terceros de manera rapida y segura.

4. Soporte sobre Productos Bancarios: Responde consultas relacionadas con
préstamos, hipotecas, inversiones y otros productos financieros.

5. Alertas de Seguridad Proactivas: Notifica a los usuarios sobre actividades

sospechosas o intentos de acceso no autorizados.

6. Derivacion a Agentes Humanos: Si el asistente virtual no logra resolver una
solicitud del usuario, transfiere automaticamente la conversacion a un agente

especializado para una asistencia personalizada.

Es importante resaltar que su capacidad para interpretar el lenguaje natural mejora con cada
interaccion, ya que el sistema analiza patrones y ajusta sus respuestas para ser cada vez mas
preciso. Este enfoque le permite no solo comprender frases comunes, sino también expresiones

informales y errores tipograficos.

Este chatbot esta disponible a través de la aplicacion mdvil del CBA, la plataforma web

NetBank y el servicio de mensajeria digital del banco. Ademas, el sistema se integra con la
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infraestructura digital existente del CBA, ofreciendo sus servicios a través de NetBank y la
aplicacion CommBank. Esta integracion garantiza una experiencia uniforme y accesible para

todos los usuarios del banco.

4.2.3.2.  Experienciay Percepcion del Usuario

Desde su lanzamiento, Ceba ha experimentado una rapida adopcion entre los clientes del CBA.
Su disponibilidad las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, ha sido un factor determinante
en su éxito, al ofrecer una alternativa comoda a las visitas presenciales y las llamadas
telefonicas. De acuerdo con reportes internos, el volumen de consultas atendidas por el chatbot
ha crecido de manera sostenida, aliviando la carga de trabajo del personal humano y reduciendo

significativamente los tiempos de espera en los canales tradicionales.

Los clientes han valorado especialmente la capacidad de Ceba para resolver operaciones
simples de manera eficiente y sin complicaciones. Asimismo, el sistema ha demostrado ser una
herramienta eficaz en la prevencion de fraudes, al enviar alertas proactivas cuando detecta
comportamientos sospechosos en las cuentas de los usuarios. Esta funcionalidad ha
incrementado la confianza en la plataforma y ha reforzado la percepcion de seguridad entre los

clientes.

La implementacion de Ceba no solo mejoro la accesibilidad al servicio bancario, sino que
también optimizd significativamente la carga operativa de los canales tradicionales. Su
capacidad para resolver consultas comunes de manera inmediata ha permitido una disminucion
notable en el volumen de llamadas y visitas a sucursales, ofreciendo una alternativa comoda,
rapida y segura a los clientes. Gracias a su capacidad de aprendizaje continuo, Ceba se vuelve
cada vez mas eficiente al interactuar con los usuarios, adaptandose a nuevas formas de consulta

y mejorando constantemente la precision de sus respuestas.

Desde la implementacion de Ceba hasta la actualidad, el CBA ha continuado invirtiendo en
inteligencia artificial y aprendizaje automatico para potenciar sus servicios. Aunque no existen
datos publicos especificos sobre la experiencia de usuario con Ceba, la actualizacion estratégica
de noviembre de 2024 destaca importantes beneficios derivados de la implementacion de

soluciones basadas en IA, como se observa en la llustracion 8:
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Our investment in tech and Al has played
arole in delivering customer benefits:

50% 40% Faster

reduction in customer reduction in call loan decisions for our
losses to scams centre wait times business customers

reduction in customer connected to customers
reported fraud via Benefits finder

lustracion 8 Principales beneficios al cliente impulsados por la inversion en tecnologia e inteligencia
artificial, publicado por CBA en el articulo “Customer safety, convenience and recognition boosted by early

implementation of Gen Al”, nov. 2024 [49].

De acuerdo con lo anterior, algunos de los logros mas relevantes incluyen:

° Reduccion del 50% en pérdidas por estafas: Gracias a funciones como
NameCheck, CallerCheck y CustomerCheck, que utilizan 1A para identificar posibles

fraudes de manera proactiva.

° Disminucion del 30% en fraudes reportados: Principalmente mediante la
implementacidon de alertas inteligentes impulsadas por 1A generativa, que notifican a los
clientes sobre actividades sospechosas.

° Reduccion del 40% en tiempos de espera en centros de atencion: Obtenido a
través de la integracion de herramientas de mensajeria en la aplicacion CommBank, las

cuales ofrecen respuestas rapidas y precisas utilizando 1A generativa.

Adicionalmente, el CBA continda impulsando el uso de IA generativa mediante un nuevo
servicio de mensajeria para clientes empresariales, el cual permite consultas en tiempo real
sobre pagos, operaciones y servicios. Esta innovacién ha mejorado significativamente la
capacidad de atencion y ha simplificado la gestion de solicitudes complejas, como las revisiones

crediticias y las solicitudes de préstamos.

El chatbot Ceba representa un ejemplo claro del compromiso del Commonwealth Bank of

Australia con la innovacion y la excelencia en la atencion al cliente. Esta herramienta impulsada
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por IA ha revolucionado la forma en que los clientes interactian con el banco, facilitando
operaciones cotidianas y ofreciendo soporte inmediato en cualquier momento. Los avances
recientes en IA generativa y las proyecciones de expansion futura demuestran que el CBA
continta apostando por la tecnologia para responder a las cambiantes necesidades de sus

clientes y mantener su liderazgo en el mercado financiero australiano.

En definitiva, laimplementacion de Ceba ha marcado un hito en la estrategia de transformacion
digital del Commonwealth Bank of Australia. Su capacidad para ofrecer asistencia inmediata,
segura y personalizada ha mejorado sustancialmente la experiencia del cliente y ha optimizado
la eficiencia operativa del banco. A medida que la tecnologia evoluciona, Ceba continuara
desarrollandose, consoliddndose como un pilar fundamental en la oferta de servicios digitales

del CBA y un referente en el uso de chatbots bancarios a nivel internacional.
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5. Interpretacion de Resultados

El presente capitulo tiene como objetivo interpretar los resultados obtenidos en la investigacion
sobre la implementacion de chatbots en la banca uruguaya y su comparacion con el sector
internacional. Se realiza un andlisis critico de las principales brechas tecnologicas identificadas,
asi como de las oportunidades de mejora para alinear a las instituciones financieras locales con

las mejores précticas internacionales.
5.1. Analisis Comparativo

El desarrollo e implementacién de chatbots en la industria bancaria ha evolucionado de manera
significativa en los ultimos afios. Los hallazgos obtenidos en la investigacion indican que,
mientras que en mercados internacionales los asistentes virtuales han alcanzado un alto nivel
de sofisticacion, en Uruguay su desarrollo sigue siendo incipiente y presenta limitaciones en
funcionalidades clave. Si bien los bancos uruguayos han comenzado a adoptar chatbots, estos
sistemas se encuentran en una fase inicial de desarrollo y estdn mayormente basados en reglas
predefinidas, lo que limita su capacidad de aprendizaje y adaptacion. En contraste, bancos
internacionales como Bank of America, Capital One y Commonwealth Bank of Australia han
implementado chatbots avanzados que integran inteligencia artificial (1A), procesamiento de
lenguaje natural (PLN) y aprendizaje automético (ML), permitiendo interacciones mas fluidas

y personalizadas.

De hecho, si se compara el mercado local con el contexto internacional en términos de
funcionalidades avanzadas de los chatbots, como se puede observar en la llustracion 9, existe
una brecha tecnoldgica significativa. Mientras que en los mercados mas desarrollados los
chatbots son capaces de desempefiar roles complejos como andlisis de riesgos, asistencia en
finanzas personales, gestion de portafolios patrimoniales, modelos de aprobacion de créditos,
procesos de Know Your Customer (KYC), y deteccion de fraudes, en Uruguay las
funcionalidades se limitan exclusivamente a operaciones basicas de administracion y ventas.
Estas carencias restringen significativamente el impacto estratégico que estos asistentes podrian

tener en el sector bancario local.
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Al Adaption Percentage in Banking

S. No Domain Percentage
Of Adaption
1 Risk Assessment 49%
2 Financial Research/analysis 45%
3 Investment/portfolio 37%
management
4 Trading 33%
5 Credit Approval Process 29%
6 KYC ) and Anti  Money 20%
Laundering
7 Regulation and Compliance 26%
8 Administration 17%
9 Sales 17%

lustracion 9 Porcentaje de adopcion de la inteligencia artificial en los bancos segun el caso de uso o dominio,

publicada en 2023 en el articulo “The use of Artificial Intelligence in the Banking Industry” [32].

La adopcidn de chatbots de uso interno en la industria bancaria es un fenémeno relativamente
reciente, incluso entre los bancos lideres a nivel mundial. A diferencia de los chatbots de
atencion al cliente, cuya implementacion ha sido priorizada para optimizar la experiencia del
usuario y reducir costos operativos, la automatizacion a nivel interno apenas esta comenzando
a consolidarse como una estrategia clave en la digitalizacion del sector financiero. Un claro
ejemplo de esto es el Global Markets Chatbot de Bank of America, lanzado en 2024, que
representa una de las primeras implementaciones de asistentes virtuales disefiados
especificamente para optimizar procesos internos en mercados financieros. Este chatbot permite
a los operadores acceder a informacion critica en tiempo real, reduciendo la necesidad de
navegacion manual por multiples sistemas y mejorando la eficiencia operativa en areas de

trading y analisis financiero.

La implementacién de chatbots internos ofrece multiples beneficios para las instituciones
bancarias, incluyendo la automatizacién de tareas repetitivas, la optimizacion en la gestion de
datos, el soporte en la toma de decisiones estratégicas y la mejora en la comunicacion interna.
Sin embargo, su adopcién ha sido mas lenta en comparacién con los chatbots de atencién al
cliente, debido a la complejidad de los sistemas bancarios internos, las restricciones regulatorias
y la necesidad de garantizar un alto nivel de seguridad en la manipulacion de datos

confidenciales.
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En Uruguay, la exploracion de esta tecnologia para uso interno esta en una etapa incipiente.

Hasta ahora, los esfuerzos de digitalizacion se han centrado en mejorar la atencion al cliente

mediante chatbots capaces de responder consultas y gestionar operaciones basicas. No obstante,

algunos de los bancos lideres en el pais han comenzado a evaluar la viabilidad de proyectos de

automatizacion interna, inspirados en los desarrollos de instituciones globales. El potencial de

esta tecnologia para optimizar procesos internos es significativo, ya que podria mejorar la

eficiencia en la gestion de riesgos, analisis de datos, auditoria de transacciones y soporte interno

en areas criticas como tesoreria y cumplimiento normativo.

La Tabla 3, presenta un resumen comparativo del estado actual de los chatbots de atencién al

cliente en la banca uruguaya, contrastandolo con los modelos implementados en bancos lideres

a nivel internacional

Criterios de
Comparacion

Sector Bancario Uruguayo

Banca Internacional

Tipo de chatbot

Los bancos que han implementado esta tecnologia
lo han hecho mayormente en chatbots externos.

Externo e Interno, con integracién
omnicanal.

Nivel de Madurez

El desarrollo de chatbots en el sector presenta
variaciones, predominando soluciones de primera

Implementacion

Tecnolégica gengrac_ién, rpientras que una parte de, las | Alta, con uso de int_eligencia ar'gificial
instituciones aln no ha adoptado esta tecnologia. avanzada y aprendizaje automatico.
El nivel de adopcidn sigue siendo bajo, con solo 4 | Alta  adopcion, con  chatbots

Adopeion y Uso bancos_ de un total de 11 utilizando chatbots en su present_es en multiples interacciones
operativa. bancarias.

Canales de El uso de WhatsApp como canal principal es una | Implementacion en maltiples canales

constante en las implementaciones actuales, sin
exploraciones en otros medios.

digitales, incluyendo apps, web,
redes sociales y asistentes de voz.

Estrategia de

Promocién

Existe una limitada estrategia de difusion, con
escasas campafias de promocién por parte de las
entidades bancarias.

Promocién activa y estrategias de
marketing para fomentar su uso.

Satisfaccion del
Cliente

Si bien algunos bancos emplean NPS para medir la
satisfaccion, en términos generales no hay un
sistema estandarizado para evaluar la percepcion del
usuario.

Se mide con indicadores como NPS,
CX'y Engagement. Sin embargo, los
Unicos datos disponibles son de
Engagement.

Estrategia a

La prioridad ha sido ampliar la funcionalidad de los
chatbots, aunque no se han definido planes
estructurados para avanzar hacia modelos mas

personalizacion,
avanzada y

Enfoque en
automatizacion

Futuro sofisticados. optimizacion operativa.
Los principales obstaculos incluyen la falta de un | Desafios relacionados con
Desafios marco regulador especifico, el bajo nivel de |privacidad de datos, regulacion
. adopcion de los usuarios 'y restricciones | global y evolucién tecnoldgica
Identificados tecnoldgicas internas. constante.

Tabla 3 Cuadro resumen comparativo del resultado de investigacion de adopcidn de chatbots en el sector bancario uruguayo

en contraste con el sector internacional.
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Para analizar en detalle las principales diferencias, los siguientes subcapitulos se centraran en

base a dos grandes ejes:
° Diferencias en tecnologias y funcionalidades.
° Diferencias de estrategia de adopcion y vision.
5.1.1. Diferencias de Tecnologia y Funcionalidades

Uno de los aspectos més evidentes en la comparacion entre los chatbots bancarios de Uruguay
y los internacionales es el nivel de madurez tecnologica. Mientras que los bancos
internacionales han desarrollado chatbots de cuarta generacion, los chatbots de bancos en
Uruguay contindan operando con tecnologias de primera generacion, lo que limita sus

capacidades.

Los chatbots internacionales han evolucionado con la incorporacion de inteligencia artificial
(IA) avanzada, permitiendo interacciones mas naturales y contextualizadas. Los ejemplos
internacionales mencionados anteriormente, han logrado desarrollar modelos de procesamiento
de lenguaje natural (PLN) y machine learning (ML) que les permiten comprender mejor las

consultas de los clientes, anticipar sus necesidades y ofrecer respuestas personalizadas.

En Uruguay, estos chatbots utilizan modelos basados en reglas predefinidas, 1o que significa
que responden a comandos especificos sin capacidad de aprendizaje continuo. Esto limita su
utilidad, ya que requieren de una programacion manual constante y no pueden adaptarse de

manera dindmica a las interacciones del usuario.

Si se analiza el sector bancario uruguayo, las funcionalidades de los chatbots estan limitadas
principalmente a consultas basicas sobre saldos, movimientos de cuenta y ubicaciones de
sucursales. No existe, hasta el momento, una integracion significativa con sistemas de gestion

financiera personalizada o automatizacion de procesos transaccionales avanzados.

En cuanto a seguridad y su complimiento normativo, los chatbots internacionales han
incorporado mecanismos avanzados de autenticacion biométrica, encriptacion de datos de
extremo a extremo y monitoreo continuo de transacciones sospechosas. Por ejemplo, CashPro
Chat de Bank of America permite la validacion de identidad con autenticacion multifactorial y

seguimiento de comportamiento para prevenir fraudes.
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En contraste, en Uruguay, las medidas de seguridad en chatbots son basicas y dependen en gran

medida de la infraestructura general de seguridad de los bancos. No se han implementado

soluciones robustas de deteccion de anomalias basadas en inteligencia artificial, lo que

representa un riesgo en la proteccion de los datos del usuario.

Los bancos uruguayos han comenzado a implementar chatbots como una herramienta de

soporte al cliente, pero con un enfoque limitado a funciones bésicas; presentan un nivel de

automatizacion inicial, con un enfoque mayormente informativo y de asistencia basica. Entre

las principales funcionalidades que ofrecen actualmente los asistentes virtuales en Uruguay se

encuentran:

Consultas de Informacidn:

Consulta de saldo de cuentas y tarjetas de crédito.

Revision de movimientos recientes en cuentas bancarias.

Informacion sobre vencimientos de pagos y fechas de facturacion.
Resumen de productos financieros asociados (préstamos, tarjetas, cuentas).

Respuestas automatizadas a preguntas frecuentes sobre horarios de atencion,

ubicacion de sucursales y cajeros automaticos.

Informacion general sobre productos y servicios bancarios, como cuentas,

tarjetas de crédito y préstamos.

Operaciones Basicas:

Acceso a la informacidon de saldo de cuentas y tarjetas.
Consulta de los altimos movimientos realizados.

Informacion sobre tasas de interés y cotizacion de divisas.

Transacciones Basicas:

Transferencias internas: Algunos bancos han incorporado la opcion de realizar

transferencias entre cuentas propias dentro del mismo banco, aunque requieren una

doble autenticacion fuera del chatbot.
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° Soporte al cliente: Funcionalidades relacionadas con recuperacion de

contrasefia, activacion de tarjetas y contacto con un agente humano.

A pesar de que estos chatbots representan un avance en la digitalizacion bancaria en Uruguay,
sus funcionalidades aun son limitadas en comparacion con las soluciones implementadas en
bancos internacionales, donde la inteligencia artificial permite una experiencia mucho mas

personalizada y automatizada.

Los bancos internacionales estudiados, siendo los més destacados en esta materia a nivel
mundial, han desarrollado chatbots con capacidades avanzadas que permiten una experiencia
digital integral para los clientes. En este sentido, estos chatbots incluyen todas las
funcionalidades basicas mencionadas anteriormente, pero se destacan principalmente por las

siguientes funcionalidades innovadoras:

Asistencia Avanzada y Personalizacion:

° Interaccion conversacional con Procesamiento de Lenguaje Natural: Capacidad
de comprender preguntas formuladas en lenguaje natural y responder de manera precisa.

° Interaccion multimodal (voz y texto): Los bancos internacionales han
incorporado interaccion multimodal en sus asistentes virtuales, permitiendo la
comunicacion a traveés de voz y texto mediante tecnologias como procesamiento de
lenguaje natural (PLN), Speech-to-Text (STT) y Text-to-Speech (TTS).

° Respuestas personalizadas: Basadas en el comportamiento y preferencias del
usuario. Incluso, el chatbot Eno de Capital One se ha especializado en comprender el

estado de animo del usuario y responder de forma empatica ante sus emociones.

° Aprendizaje automatico: Mejora continua en las respuestas segun el historial de

interaccion del cliente.

° Conexion a distintos mercados financieros para poder gestionar la informacion

de manera precisa y on time.

Gestion de Finanzas y Andlisis Predictivo

° Sugerencias de ahorro y control de gastos: Andlisis de patrones de consumo y

recomendaciones para mejorar la salud financiera.
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° Automatizacion de procesos transaccionales: Los asistentes virtuales permiten
la ejecucion de transacciones complejas como pagos, inversiones y solicitudes de

crédito.

° Alertas de cargos duplicados o inusuales: Identificacion de transacciones

sospechosas y notificacion inmediata al usuario.

° Monitoreo de suscripciones: Notificacion sobre pagos recurrentes y aumentos

en costos de servicios contratados.

Automatizacion de Operaciones Financieras

° Gestion de inversiones y liquidez: Informacion y sugerencias personalizadas
para mejorar la rentabilidad del capital del cliente y manejo de fondos en distintas

cuentas bancarias.
° Validacion automatica de cheques.

° Integracion con ERP empresariales, combinado con Machine Learning para

poder armar analisis predictivos de flujo de caja.

Sequridad v Prevencién de Fraudes

° Autenticacion biométrica y multifactorial: Verificacidn segura antes de realizar

operaciones.

° Bloqueo y desbloqueo de tarjetas: Funcién automatica en caso de pérdida o

sospecha de fraude.

° Generacion de tarjetas virtuales para compras en linea: Proteccién contra el robo

de datos financieros.

Multicanalidad y Experiencia Omnicanal

° Disponibilidad en mdltiples plataformas: Integracién con aplicaciones moviles,

web, WhatsApp, asistentes de voz (Google Assistant, Alexa) y redes sociales.

° Interaccion proactiva: Notificaciones automaticas segun patrones de

comportamiento y contexto del usuario.

131



° Asistencia hibrida: Escalamiento fluido entre chatbot y agentes humanos cuando

es necesario.
5.1.2. Diferencias de Estrategias de Adopcién y Vision

La estrategia de adopcidon y la vision de los bancos sobre los chatbots varia significativamente
entre el sector internacional y la banca uruguaya. Mientras que en los mercados méas avanzados
estos asistentes virtuales han sido incorporados como una pieza fundamental dentro de la
transformacion digital, en Uruguay su implementacion sigue un enfoque mas conservador y

con un alcance funcional mucho mas limitado.

Omnicanalidad y Accesibilidad

Uno de los aspectos mas notables en la estrategia de adopcion de chatbots en la banca
internacional es su integracion dentro de un ecosistema omnicanal. Los bancos lideres han
desarrollado asistentes virtuales que operan en mdltiples canales, incluyendo aplicaciones
moviles, sitios web, WhatsApp, e incluso integracion con asistentes de voz (Alexa, Google
Assistant). Esta estrategia permite a los clientes interactuar con su banco desde cualquier
plataforma de su preferencia, facilitando una experiencia fluida y continua sin importar el canal

utilizado.

En contraste, en Uruguay, los chatbots se encuentran limitados al canal de WhatsApp como
unico punto de acceso conversacional. No hay integracion con redes sociales, aplicaciones
moviles o sitios web, lo que reduce la accesibilidad y comodidad para los usuarios. Esto
representa una diferencia clave con respecto a los bancos internacionales, donde la presencia
de chatbots en multiples plataformas ha sido fundamental para impulsar la adopcién y mejorar

la experiencia del usuario.

Enfoque en la Experiencia del Usuario y Personalizacion

Otro punto diferenciador es la importancia que los bancos internacionales han otorgado a la
experiencia del usuario y la interaccion adaptativa. Chatbots como Eno de Capital One han sido
disefiados con personalidades diferenciadas, respuestas adaptativas y capacidades de
interaccion emocional. Estas herramientas no solo responden preguntas y ejecutan
transacciones, sino que también pueden interpretar el estado de animo del usuario y adaptar su

tono de respuesta en consecuencia.
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Por el contrario, en Uruguay, la interaccion con los chatbots sigue siendo rudimentaria y basada
en respuestas estaticas. Su funcionalidad se limita a responder consultas predefinidas y a
ejecutar transacciones basicas, sin la capacidad de interpretar oraciones complejas ni de mejorar
la interaccion con el tiempo. Esto afecta la adopcion del usuario, quien no encuentra en los
chatbots locales una experiencia comparable a la atencion humana, lo que limita la adopcion

generalizada de estos sistemas.

La satisfaccion del usuario en los bancos internacionales, pese a la falta de evidencia
documental sobre métricas como el Net Promoter Score (NPS), puede inferirse como altamente
positiva debido al creciente grado de adopcion de esta tecnologia. La evolucidn constante de
los chatbots, junto con su integracién en maltiples canales y su capacidad de personalizacion,
ha llevado a que los clientes los incorporen como una opcion habitual dentro de sus

interacciones bancarias.

En los bancos uruguayos, si bien la adopcion de chatbots sigue siendo baja, no se puede atribuir
esto a una mala experiencia del usuario. De hecho, en uno de los casos de estudio analizados,
el chatbot evaluado obtuvo el NPS maés alto dentro de los canales digitales de la institucion, lo
que sugiere que quienes efectivamente utilizan este servicio encuentran valor en él. La baja
adopcion parece estar mas relacionada con una barrera cultural que limita el uso de WhatsApp
como canal transaccional, sumada a la falta de una promocion activa de este servicio por parte
de las instituciones financieras. No obstante, estos resultados de satisfaccion son alentadores,
ya que sugieren gque, con una estrategia de mejor comunicacion y educacién sobre los beneficios
de los asistentes virtuales, existe un potencial significativo para fortalecer su adopcién y
consolidarlos como un canal clave dentro del ecosistema digital bancario.

Capacidades de Aprendizaje y Evolucion del Chatbot

Los bancos internacionales han desarrollado chatbots con modelos de aprendizaje continuo, lo
que les permite mejorar sus respuestas con el tiempo y optimizar la experiencia del usuario.
Estos sistemas utilizan historial de interacciones, datos de comportamiento financiero y
preferencias del cliente para ofrecer respuestas mas precisas y recomendaciones personalizadas.
La capacidad de aprendizaje automatico también permite que los chatbots detecten patrones de
uso y adapten sus funciones segun la demanda de los clientes, mejorando la eficiencia operativa

y la satisfaccion del usuario.
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En Uruguay, los chatbots carecen de estas capacidades avanzadas. Esto significa que su base
de conocimiento permanece estatica y que cualquier mejora debe ser implementada de manera
directa por los equipos de desarrollo. Esta falta de autonomia limita su capacidad de generar
valor a largo plazo, ya que no pueden evolucionar en funcién del comportamiento de los clientes

ni personalizar sus interacciones.

Segmentacién de Clientes y Diferenciacion del Producto

Otra diferencia clave en la adopcion de chatbots entre la banca internacional y la uruguaya es
la segmentacion de clientes. Los bancos internacionales han desarrollado chatbots
especializados segun los distintos segmentos de clientes, diferenciando sus funcionalidades y

modelos de interaccion para banca corporativa, mercados financieros y banca minorista (retail).
Por ejemplo, Bank of America cuenta con:

- Erica, su asistente virtual para clientes minoristas.

- CashPro Chat, disefiado especificamente para empresas y gestion de tesoreria.

- Global Markets Chatbot, un chatbot interno para traders y analistas de

mercado.

Cada uno de estos asistentes responde a necesidades especificas, ofreciendo soluciones

personalizadas segun el segmento al que esta dirigido.

En Uruguay, laimplementacion de chatbots sigue un enfoque generalista, con un Unico asistente
virtual para todos los clientes sin una diferenciacion clara por segmento. Esto limita la
capacidad de personalizacién del servicio y reduce la efectividad del chatbot en escenarios
donde se requieren soluciones més avanzadas o especializadas. La falta de chatbots disefiados
para clientes corporativos, por ejemplo, impide que las empresas puedan gestionar, pagos
internacionales 0 pago a proveedores programados, asistencia en balanceo de cuentas, entre

otros, a través de estos asistentes virtuales.

Inversion en Equipos de Desarrollo y Gestién de la Tecnologia

La estructura de los equipos de desarrollo también refleja una diferencia significativa en la
vision estratégica de los bancos sobre los chatbots. En los bancos internacionales, la evolucion

de estos asistentes virtuales ha sido impulsada por la conformacion de equipos
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multidisciplinarios, compuestos por especialistas en inteligencia artificial, procesamiento de
lenguaje natural, disefio de experiencia de usuario, analisis de datos y desarrollo de software.

En Uruguay, el desarrollo de chatbots ha seguido un modelo mucho mas limitado en términos
de recursos humanos y técnicos. En la mayoria de los casos, la gestion de estos productos recae
en un unico Product Owner (PO), quien trabaja con equipos externos de desarrollo,
generalmente proveedores de tecnologia tercerizados. Esto restringe la capacidad de evolucion
de los chatbots, ya que el conocimiento técnico se encuentra fuera del banco y las mejoras

dependen de acuerdos comerciales con proveedores externos.

La ausencia de especialistas en disefio conversacional machine learning y analisis de datos
también limita el potencial de crecimiento de los chatbots en Uruguay. Mientras que los bancos
internacionales han invertido en la evolucion continua de sus asistentes virtuales, en el &mbito
local su desarrollo tiende a ser estatico, con actualizaciones esporadicas y una dependencia total

de los desarrolladores externos.

Impacto en la Adopcién y Promocidn del Canal

Mientras que los bancos internacionales han llevado adelante campafias activas para fomentar
el uso de chatbots y educar a los clientes sobre sus beneficios, en Uruguay la promocion de
estos servicios ha sido minima. Esto ha resultado en una baja adopcion y un uso limitado del
canal, ya que los clientes no perciben a los chatbots como una alternativa relevante dentro de

los servicios digitales del banco.

Ademas, en mercados avanzados, la adopcién de chatbots ha sido incentivada mediante la
integracién con otros canales digitales, lo que permite a los clientes descubrir y utilizar estos
asistentes de manera intuitiva dentro de su ecosistema bancario. En Uruguay, la ausencia de
estrategias de difusion y la falta de presencia omnicanal han restringido el crecimiento de estos

servicios, limitando su impacto dentro de la digitalizacién del sector financiero.

En resumen, mientras que los bancos internacionales han posicionado a los chatbots como una
pieza clave en su estrategia de transformacion digital, en Uruguay su adopcion sigue un enfoque
mucho mas limitado y funcional. Las diferencias en la omnicanalidad, experiencia del usuario,
capacidades de aprendizaje, segmentacion de clientes y estructura de equipos han generado una

brecha significativa entre ambos modelos.
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Para cerrar esta brecha, los bancos uruguayos deberan reformular su estrategia de adopcién de
chatbots, incorporando nuevas tecnologias, personalizacion de servicios y una visidn mas

amplia sobre el rol de estos asistentes dentro del ecosistema digital bancario.
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6. Recomendaciones Practicas

El sector bancario uruguayo enfrenta una oportunidad significativa para optimizar sus procesos
y mejorar la experiencia del usuario a través de la evolucion y adopcion de tecnologias de
chatbots. Sin embargo, para que esta transformacion sea efectiva, es fundamental que las
instituciones financieras implementen estrategias claras y practicas que potencien la eficiencia

operativa y generen impactos positivos en sus clientes.

Este capitulo tiene como objetivo proporcionar una serie de recomendaciones estratégicas y
operativas para fortalecer la implementacion y evolucion de chatbots en la banca uruguaya. A
partir del analisis de las mejores practicas observadas en mercados internacionales y de la
evaluacion del estado actual de estas herramientas en el pais, se presentan sugerencias clave

para mejorar su integracion, expandir sus funcionalidades y optimizar su desempefio.

Dado que la transformacion digital en la banca no solo depende de la incorporacion de nuevas
tecnologias, sino también de una vision estratégica y de una cultura de innovacion, este apartado
busca servir como una guia para que las entidades financieras locales adopten soluciones mas
avanzadas. Se abordardn aspectos como la mejora de la infraestructura tecnolégica, la
integracion con inteligencia artificial de ultima generacion, la personalizacion del servicio y la
optimizacion de procesos internos mediante chatbots, todos ellos con el objetivo de alinear a la
banca uruguaya con los estadndares internacionales en materia de automatizacion y

digitalizacion.
6.1. Vision Estratégica

Para lograr una adopcion efectiva de estas herramientas, es fundamental un cambio en la vision
estratégica de los bancos uruguayos con respecto a los chatbots. Las instituciones deben
comprender el potencial real de esta tecnologia mas alla de su uso como un canal de atencion

basica.

Los bancos deben analizar como los lideres internacionales han integrado estas herramientas
dentro de sus estrategias digitales y entender los beneficios operativos y comerciales que
generan. Esto implica no solo ver los chatbots como herramientas de automatizacién de
respuestas, sino como canales estratégicos que pueden ofrecer personalizacién de servicios,

reduccion de costos operativos y optimizacion en la experiencia del cliente
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6.2. Decision Estratégica

Uno de los desafios actuales en la adopcion de chatbots en Uruguay ha sido la falta de una
decision estratégica clara desde la alta direccion. En muchos casos, la implementacion de estas
tecnologias ha sido impulsada por iniciativas individuales dentro de las organizaciones, lo que

limita su impacto y continuidad.

Para que la adopcion de chatbots sea sostenible y diferencial, su implementacion debe ser una
decision organizacional que cuente con el respaldo de los niveles ejecutivos mas altos. La banca
uruguaya debe considerar a los chatbots dentro de su estrategia digital a largo plazo, asegurando
su integracion con otros canales y alineando su evolucion con las necesidades del negocio y de

los clientes.
6.3. Inversion en Tecnologia

El desarrollo y evolucion de chatbots en el sector bancario requieren una mayor inversion en

tecnologia, infraestructura y talento especializado. Especificamente, se recomienda:

Ampliar las inversiones en tecnologias de Machine Learning (ML) e Inteligencia Artificial (1A)
para mejorar la autonomiay el aprendizaje de los chatbots, permitiendo respuestas mas precisas

y personalizadas.

Diferenciar en los estados contables de los bancos una linea especifica de inversion en
|A/chatbots, lo que permitiria evaluar claramente los recursos destinados a esta tecnologia y

medir su impacto en términos de eficiencia y rentabilidad.

Adoptar modelos de inversidn escalonada, comenzando con mejoras incrementales en las
capacidades de los chatbots actuales y evolucionando hacia modelos mas sofisticados con

procesamiento de lenguaje natural avanzado.
6.4. Especializacidon de Equipos Internos

Para garantizar el éxito de estas tecnologias, es fundamental contar con equipos especializados
en su desarrollo e implementacion. Actualmente, en Uruguay, los proyectos de chatbots
dependen en gran medida de un Unico Product Owner (PO) que trabaja con proveedores

externos, lo que limita la evolucién de estas herramientas.
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Se recomienda la creacidn de equipos multidisciplinarios dentro de las instituciones bancarias,

que incluyan perfiles como:

° Expertos en Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN) para mejorar la

capacidad conversacional de los chatbots.

° Ingenieros en 1A'y Machine Learning para dotar a los asistentes de capacidades
de aprendizaje automatico.

° Especialistas en Experiencia de Usuario (UX/UI) para mejorar la interaccion y

la percepcion del cliente.

° Analistas de datos y estrategas digitales para monitorear el desempefio del
chatbot y su impacto en la satisfaccién del usuario.

° Esta especializacion permitira que los chatbots evolucionen de manera continua

y se conviertan en un canal estratégico dentro del ecosistema bancario.

Se recomienda que la conformacion de estos equipos cuente con algunos integrantes internos
para garantizar la adquisicion y retencion del conocimiento dentro de la institucion. Sin
embargo, dependiendo del tipo de proyecto y la rentabilidad esperada, es viable optar por un
modelo hibrido, combinando equipos internos con equipos tercerizados. Esta estrategia permite
mantener flexibilidad operativa, optimizar recursos y asegurar que estos proyectos sean
sostenibles y rentables a largo plazo.

6.5. Alianzas Estratégicas

Los bancos privados en Uruguay que forman parte de grupos financieros internacionales
pueden beneficiarse del conocimiento y experiencia de sus casas matrices en el desarrollo de
chatbots avanzados. Se recomienda que estas instituciones aprovechen la experiencia adquirida

en mercados mas desarrollados y repliquen las mejores practicas en el contexto uruguayo.

Para los bancos publicos, una alternativa viable es la contratacion de consultorias
internacionales especializadas en la implementacion de chatbots bancarios. Esta estrategia
permitiria cerrar la brecha tecnol6gica méas rapidamente, incorporando conocimientos globales

y acelerando la adopcidn de mejores practicas.
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6.6. Regulaciones Actuales

Las regulaciones bancarias en Uruguay imponen restricciones principalmente en el
almacenamiento y la seguridad de los datos de los clientes, pero no en el anlisis y la gestion
de la informacién procesada por los chatbots. Esto representa una oportunidad clave para la
banca local, ya que los asistentes virtuales pueden analizar datos financieros de los clientes para

ofrecer recomendaciones personalizadas sin infringir normativas de privacidad.

Aprovechar esta flexibilidad regulatoria permitira a los bancos expandir el rol de los chatbots,

ofreciendo servicios mas sofisticados como:

° Asistentes financieros personalizados que ayuden a los clientes a gestionar sus

cuentas y optimizar sus finanzas.

° Alertas inteligentes y monitoreo de gastos basados en analisis de

comportamiento financiero.

° Automatizacién de procesos internos, como la evaluacion de riesgos o la gestion

documental.
6.7. Maultiples Canales Digitales

Si bien WhatsApp es el canal de mensajeria mas utilizado en Uruguay, la evidencia muestra que
los clientes no lo perciben como un canal transaccional. En este sentido, las instituciones
bancarias deben explorar alternativas complementarias, integrando los chatbots en otros canales

digitales para maximizar su adopcion.

Se recomienda que los chatbots:

° Permanezcan en WhatsApp, pero enfocados en atencién al cliente y consultas
rapidas.
° Se expandan a aplicaciones moviles y sitios web, donde los clientes si estan

acostumbrados a realizar transacciones bancarias.

° Incorporen funcionalidades de chatbots proactivos, que ofrezcan alertas y

sugerencias en tiempo real dentro de las plataformas digitales de los bancos.
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° Evalten la integracion con asistentes de consultas por voz para mejorar la

accesibilidad y la conveniencia del usuario.

Este enfoque permitira que los chatbots sean percibidos como un canal confiable y eficiente,

aumentando su uso y mejorando la experiencia del cliente.
6.8. Medicion y Mejora Continua

Un aspecto clave para la mejora de los chatbots en la banca uruguaya es la medicion de su
impacto en términos de eficiencia y satisfaccion del cliente. Actualmente, hay poca evidencia
documentada sobre el desempefio de estos asistentes en Uruguay, lo que dificulta la toma de

decisiones para su evolucion.
Se recomienda:

° Definir métricas clave para evaluar el desempefio del chatbot, como el Net

Promoter Score (NPS), la tasa de adopcion y la cantidad de transacciones gestionadas.

° Implementar encuestas de satisfaccion posterior a la interaccion para recopilar

feedback directo de los usuarios.

° Utilizar analitica avanzada para monitorear patrones de uso y optimizar

continuamente la experiencia del chatbot.

Este enfoque basado en datos permitira que las instituciones ajusten su estrategia y mejoren la

funcionalidad de los chatbots en funcion de la experiencia real del usuario.
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7. Conclusion y Cierre

A lo largo de esta investigacion, se han abordado diversos aspectos clave sobre la
implementacion de chatbots en el sector bancario uruguayo, en contraste con modelos
internacionales mas avanzados. Se ha analizado el nivel de adopcion de esta tecnologia, las
principales funcionalidades implementadas, su grado de madurez tecnologica y la percepcién
de los usuarios. A partir de este analisis, se han identificado logros significativos, desafios
persistentes y areas de oportunidad que requieren atencion para el desarrollo futuro de estos

sistemas en Uruguay.

En cuanto al objetivo general de evaluar la implementacién de chatbots en la banca uruguaya y
su comparacion con estandares internacionales, este ha sido abordado de manera integral. Se
ha logrado identificar que, si bien la adopcion de chatbots ha avanzado en Uruguay, el nivel de
sofisticacion aun es limitado en comparacion con mercados mas desarrollados. La
funcionalidad de los asistentes virtuales locales sigue centrandose en consultas basicas y tareas
automatizadas de baja complejidad, mientras que en mercados avanzados estos sistemas han
evolucionado hacia modelos de inteligencia artificial mas robustos, con capacidades de

aprendizaje automatico y personalizacion del servicio en tiempo real.

Respecto al andlisis del nivel de adopcién de chatbots en la banca uruguaya, se ha podido
evidenciar que varias instituciones han incorporado esta tecnologia, aunque con enfoques
dispares. La motivacién principal ha sido la optimizacion de costos operativos y la mejora en
la atencidén al cliente. Sin embargo, persisten barreras como la falta de inversion en
infraestructura tecnoldgica, el desconocimiento sobre el potencial de los chatbots mas

avanzados y la resistencia al cambio por parte de los usuarios.

En relacion con los casos de uso, se identificd que los chatbots uruguayos estan mayormente
orientados a la atencién al cliente, gestionando consultas sobre saldos, movimientos y productos
bancarios. No obstante, a diferencia de otros paises, en Uruguay no se han explorado en
profundidad funcionalidades méas avanzadas como el asesoramiento financiero automatizado,
la gestion de inversiones o la interoperabilidad entre bancos, lo que representa una oportunidad

de mejora.

El analisis de la madurez tecnoldgica de los chatbots en la banca uruguaya ha revelado que

estos sistemas aun dependen en gran medida de respuestas predefinidas y reglas programadas,
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sin un aprendizaje progresivo significativo. En mercados internacionales, los bancos han
integrado modelos avanzados de inteligencia artificial, permitiendo asistentes virtuales capaces
de interpretar consultas complejas, anticipar necesidades y ofrecer recomendaciones
personalizadas en funcion del comportamiento del usuario. Esta brecha tecnologica marca un
desafio importante para la banca uruguaya si busca mejorar la experiencia del cliente y

fortalecer la relacion con sus usuarios.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, los hallazgos indican que, aunque los chatbots han
mejorado la velocidad de respuesta y reducido la carga operativa en los canales tradicionales,
la percepcion de los usuarios sigue siendo mixta. Factores como la precision de las respuestas,
la capacidad de resolver problemas complejos y la integracion fluida con otros canales de
atencion son determinantes en la aceptacion de esta tecnologia. Comparado con el sector
internacional, donde los chatbots han alcanzado niveles de interaccion mucho més avanzados,

en Uruguay se observa una menor confianza y dependencia de estos sistemas.

A partir de este diagnoéstico, surge una gran oportunidad para que la banca uruguaya explore
nuevas tecnologias y estrategias que permitan llevar sus asistentes virtuales a un siguiente nivel.
La inteligencia artificial generativa, podria mejorar significativamente la precision vy
contextualizacién de las respuestas, permitiendo interacciones mas fluidas y adaptadas a cada
usuario. Asimismo, el aprendizaje automatico podria optimizar la capacidad de los chatbots
para interpretar consultas complejas, ofrecer asesoramiento financiero automatizado y
anticiparse a las necesidades del cliente antes de que este las exprese. Estos avances no solo
mejoraran la eficiencia operativa de los bancos, sino que también fortaleceran la relacién con

los usuarios al brindarles una experiencia mas &gil y personalizada.

Mas alla de la adopcion de nuevas tecnologias, las instituciones bancarias en Uruguay deben
fortalecer su estrategia digital para maximizar el impacto de los chatbots. Esto implica no s6lo
una mayor inversion en infraestructura y desarrollo, sino también la capacitacion de equipos
internos especializados en la optimizacion de estas herramientas. Ademas, la promocion activa
del uso de chatbots entre los clientes puede contribuir a incrementar su adopcion y mejorar la

percepcion de su utilidad.

El sector bancario local también tiene la oportunidad de explorar el uso de chatbots internos,
una tendencia que ha comenzado a ganar relevancia en bancos internacionales. Estos asistentes

virtuales pueden ser utilizados para automatizar procesos administrativos, mejorar la
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comunicacion interna y optimizar flujos de trabajo, generando eficiencia operativa dentro de

las instituciones financieras.

En este sentido, como resultado de esta investigacion se incluye un capitulo especifico de
Recomendaciones Préacticas para las entidades bancarias uruguayas. Su proposito es servir
como un insumo estratégico y punto de partida para que los bancos locales continden mejorando
la implementaciéon de chatbots, impulsando soluciones més avanzadas y alineadas con las

mejores practicas en términos de adopcion y adaptacion tecnolégica.

A partir de esta investigacion, surgen maltiples lineas de estudio que podrian aportar valor al
desarrollo de chatbots en el sector financiero uruguayo. Una de ellas es el andlisis técnico de
los requerimientos de infraestructura y tecnologias necesarias para la implementacion de
chatbots de Gltima generacion, evaluando qué nivel de madurez tecnoldgica es mas adecuado
para la realidad del sector y los desafios asociados a su adopcidn. Otra posible linea de estudio
a partir de esta investigacion seria la elaboracion de un marco o guia de implementacion de
proyectos de chatbots especificamente adaptado a la industria bancaria. A lo largo de esta tesis,
se ha identificado que, si bien los bancos han comenzado a adoptar esta tecnologia, en muchos
casos la implementacion se ha realizado sin una metodologia clara. Finalmente, seria valioso
realizar un estudio técnico de interoperabilidad de los chatbots con otras plataformas financieras
y su integracién con asistentes de voz y dispositivos inteligentes. A medida que la tecnologia
avanza, los bancos deberan adaptar sus asistentes virtuales para operar en ecosistemas mas

amplios, asegurando una experiencia de usuario fluida y conectada.

En conclusidn, este estudio ha demostrado que la evolucién de los chatbots en Uruguay no solo
depende del avance tecnoldgico, sino también de un cambio estratégico en la forma en que la
banca digital es concebida. Mas alla de mejorar la tecnologia, sera clave incentivar a los clientes
a utilizar los asistentes virtuales, apalancandose en los beneficios de estas herramientas y
generar un entorno de innovacion dentro de las instituciones financieras. La transformacion
digital en la banca uruguaya se encuentra en un punto clave de evolucion, y la implementacion
de chatbots avanzados puede ser un factor estratégico para optimizar la experiencia del cliente,
mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la automatizacion de procesos. Este informe busca
servir como una base para futuras investigaciones y como una herramienta para incentivar a los
bancos a replantear sus estrategias digitales. La oportunidad de cerrar la brecha con los
mercados internacionales esta presente, y el camino hacia una banca mas eficiente, segura y

personalizada debe comenzar con decisiones concretas que impulsen la innovacién en el sector.
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9. AnNexos

9.1. Anexo |: Cuestionario

I. Informacion sobre el encuestado:

1. Institucion:

2. Area:

3. Cargo:

I1. Implementacion y Adopcion de Chatbots (Exploratoria)

1. ¢Su institucion ha implementado chatbots en sus servicios de atencion o procesos operativos,

ya sea para uso interno o externo?

2.a. ¢Por qué consideras que primero se prioriza desde el banco la operativa externa? Objetivo:

Conocer el foco de priorizacion
2.b. ¢Desde donde surge la necesidad actual de hacer algo interno en el banco?

3. ¢Cuéando comenzaron a implementar chatbots en el banco? Objetivo: Conocer el inicio y los

factores que impulsaron la adopcién.

4. ¢Cudles fueron los principales factores que influyeron en la decision de implementar un
chatbot en su institucion (tecnoldgicos, organizacionales, reduccion de costos, 0 mejora de

atencion al cliente)? Objetivo: Identificar los factores clave que impulsaron la adopcion.

5. ¢Cuadles son los principales desafios que enfrentaron al implementar el chatbot (integracion
con los sistemas actuales, capacitacion, infraestructura, aceptacion de los clientes, etc.)?

Obijetivo: Identificar barreras a la adopcion.

6. ¢ Utilizaron algun marco tedrico o tecnoldgico especifico (buenas practicas) como referencia
para la implementacion de los chatbots en su institucion? Si es asi, ¢cuél fue y qué aspectos

fueron clave en su adopcién?

7. ¢Utilizaron algin marco regulatorio especifico como referencia para la implementacion de

los chatbots en su institucion? Si es asi, ¢cual fue y que aspectos fueron clave en su adopcion?
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8. ¢En qué canales esta disponible el servicio? (Whatsapp, web, app, etc.). ¢Por qué esos canales
y no los otros (costos, facil adopcidn por parte de los clientes, etc.)? Objetivo: Conocer el canal

del servicio y el porqueé de su eleccion

9. ¢Consideras que se esté haciendo por parte del banco lo suficiente para promocionar el uso
del chatbots como canal principal para las operativas brindadas? Objetivo: Conocer el plan
estratégico de uso de chatbots en la empresa

I11. Funcionalidades y Casos de Uso (Descriptiva)

10.a. ¢Cuales son los principales tipos de transacciones o consultas que su chatbot gestiona?

¢Por qué estas y no otras? Objetivo: Identificar y categorizar los casos de uso mas frecuentes.

10.b. ¢Qué funcionalidades considera que faltan o que podrian mejorar en el chatbot actual?
¢Existe un plan de trabajo para implementarlas? Objetivo: Detectar areas de mejora tecnoldgica

y funcional.

11. ¢(Considera que algunas de las barreras mencionadas anteriormente no permiten
implementar las funcionalidades/mejoras faltantes? Objetivo: Detectar limitaciones de avance

de funcionalidades

12. En el caso del proceso operativo interno, ¢En qué areas o departamentos del banco se

proyecta que se utilice? ;Qué operativa resuelve? Objetivo: Identificar usos frecuentes internos

13. ¢Han identificado mejoras o cambios en los procesos/servicios donde los chatbots son
utilizados, en comparacion con aquellos que no los utilizan? Objetivo: Evaluar la percepcion

de mejora con la adopcion de chatbots

14. ; Qué funcionalidades avanzadas o diferenciadas ofrece su chatbot en comparacion con otros
canales de atencion? Objetivo: Identificar funcionalidades avanzadas del chatbot frente a otros

canales.

15. ¢ Qué medidas de seguridad tiene hoy en dia el chatbot en cuanto al manejo de informacién

y operaciones? ¢Proyectan mejoras? Objetivo: Determinar el nivel de seguridad

IV. Madurez Tecnologica y Comparacion Local/Internacional (Descriptiva)
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16. ;Como evaluaria el nivel de madurez tecnolégica de los chatbots implementados en su
banco en comparacion con el mercado local? ;Y con los estandares internacionales? Objetivo:

Determinar la madurez tecnologica con relacion a mercados internacionales y locales.

17. ;Considera suficiente para el cliente la manera que tiene el chatbot para interactuar de forma

auténoma? Objetivo: Determinar el nivel de grado de satisfaccion interna del canal

18. Conoce las funcionalidades que existen disponibles y su grado de éxito actualmente en otros
sistemas bancarios internacionales? Objetivo: Detectar si existe una estrategia respecto a otros

mercados internacionales

19. Entendemos que hoy en dia las operaciones que realiza con el chatbot son en rigor
operativas del cliente. ;Se plantea en el futuro que pueda a llegar a tener otro perfil este
servicio? (por ejemplo: asistente financiero, entre otros). Objetivo: Detectar estrategia de

funcionalidades del chatbot
V. Satisfaccion del Cliente (Explicativa)

20. ¢(Con qué frecuencia se utilizan los chatbots para gestionar estas transacciones en
comparacion con otros canales (app movil, atencién telefénica, etc.)? Objetivo: Evaluar

percepcion de autonomia y su necesidad.

21. ¢Han realizado evaluaciones sobre la satisfaccion de los clientes que interactdan con el
chatbot? ;Qué métricas utilizan para medir esta satisfaccion (por ejemplo, NPS, encuestas)?

Obijetivo: Evaluar la satisfaccion de los clientes con el chatbot.

22. ¢Ha habido cambios en la satisfaccidn/insatisfaccion del cliente desde la implementacion
del chatbot en comparacion con otros canales de atencién? Nombrar ambos aspectos en caso de
haberlos. Objetivo: Identificar el impacto del chatbot en la experiencia del cliente.

18. En su experiencia, ¢existe alguna relacién entre la sofisticacion tecnoldgica del chatbot y la
satisfaccion del cliente? Objetivo: Evaluar si la tecnologia avanzada mejora la satisfaccion del

cliente.
V1. Futuro y Mejora Continua

23. ¢Esta en la agenda el upgrade generacional del chatbots? ¢Por qué si/no? Obijetivo:

Determinar la planificacion estratégica del avance de madurez tecnoldgica de los chatbots.
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24. ;Como considera que la implementacion de chatbots evolucionara en la industria bancaria
uruguaya en los proximos afios? Objetivo: Obtener una vision del futuro de los chatbots en el

sector bancario local.
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VII. Cierre

25. ¢Hay algo més que desee agregar o algun aspecto del uso de chatbots que no hayamos
abordado? Objetivo: Ofrecer al entrevistado la posibilidad de agregar informacion relevante no
mencionada.
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