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Resumen

En el presente ensayo se aborda el uso de los chatbots, particularmente la Inteligencia
Artificial (1A) aplicada en el servicio al cliente, ejemplificado a través de TABOT, el chatbot
de Bancolombia. Se revisan diversos estudios y literaturas relacionadas con la
implementacion y efectividad de los chatbots en la atencion al cliente, su impacto en la
experiencia del usuario y los desafios que enfrenta su adopcion. Este analisis proporciona una
vision integral sobre como estos han transformado la interaccion entre clientes y entidades

bancarias, y las implicaciones futuras de esta tecnologia en el sector financiero.
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Introduccion

La evolucidn tecnologica ha llevado a las instituciones financieras a adoptar
herramientas innovadoras para mejorar la eficiencia y la calidad de sus servicios. Entre estas
herramientas, los chatbots basados en Inteligencia Artificial han emergido como una solucion
prominente para optimizar la atencién al cliente. Este ensayo se centra en la implementacion
y el impacto de la herramienta en el sector bancario, con un enfoque particular en TABOT, el
asistente virtual de Bancolombia. A través de un analisis de diversas fuentes académicas y
estudios de caso, se explora como los chatbots estan transformando la experiencia del cliente

y los desafios asociados a su integracién en los sistemas financieros.

Implementacion de chatbots en el servicio al cliente

Los chatbots, como se describe en el estudio de Pionce Arteaga et al., (2022) son
programas de software basados en Inteligencia Artificial disefiados para interactuar con los
usuarios a través de conversaciones automatizadas ya sea por medio de texto o de voz. Estos
asistentes virtuales utilizan técnicas de procesamiento del lenguaje natural (NLP) y redes
neuronales para comprender y responder a las consultas de los clientes de manera eficiente y
precisa. Esta herramienta aplicada al servicio al cliente se puede usar en distintos ambitos,
como el sector financiero, turistico, o en el sector alimentario. En el contexto bancario, su
implementacidn ha permitido a las instituciones financieras ofrecer atencion al cliente 24/7,

reduciendo los tiempos de espera y mejorando la satisfaccion del usuario.

La tecnologia detras de los chatbots ha evolucionado significativamente. Los primeros
chatbots operaban mediante scripts rigidos y eran limitados en cuanto a la comprension del
contexto. Con los avances en PLN y machine learning, los chatbots modernos pueden
interpretar y responder a preguntas de manera mas flexible y precisa (Fernandez, 2019). Es

decir, esta herramienta se encuentra programada para entender una conversacion y responder



a preguntas especificas que pueda tener el usuario con respecto a temas o servicios definidos
por la entidad para sus usuarios, haciéndoles asi su interaccion mucho mas facil y rapida que

si se realizara la busqueda de manera presencial o0 manual

TABOT de Bancolombia

TABOT, el chatbot de Bancolombia, es un claro ejemplo de cdmo los bancos estan
utilizando la 1A para mejorar sus servicios. Segun Barragan Barreto & Gonzalez Moreno
(2020), TABOT ha sido disefiado para responder a consultas frecuentes, realizar
transacciones bésicas y asistir a los clientes en tiempo real. Este asistente virtual ha
demostrado ser eficaz en la resolucion de problemas comunes, permitiendo al personal del

banco concentrarse en tareas mas complejas y personalizadas.

El impacto de TABOT ha sido significativo, segun Bancolombia, la implementacion de este
Chatbot ha significado una notable reduccién en el tiempo de espera de los clientes en las
sucursales y adicional a eso, una mejora en la satisfaccion de los clientes en relacion al

servicio prestado.

La percepcion de los usuarios sobre los chatbots ha sido mayormente positiva. Perez
Carvajal et al., (2019), realizaron un estudio descriptivo que muestra como la implementacién
de chatbots ha mejorado la experiencia del cliente al proporcionar respuestas rapidas y
precisas, lo que a su vez ha incrementado la fidelizacion y la lealtad hacia la entidad bancaria,
ademas, la usabilidad percibida de estos asistentes virtuales ha sido un factor clave en su

aceptacion y éxito.

Beneficios

La implementacion de los Chatbots en el servicio al cliente ofrece numerosos

beneficios. Entre ellos se incluyen:



e Disponibilidad 24/7: Estos pueden atender consultas el cualquier momento, lo que
aumenta la accesibilidad del servicio por parte de los usuarios. (Gonzalez Martinez,
2019)

e Rapidez y Eficiencia: Los chatbots pueden procesar y responder consultas de los
usuarios de manera rapida y precisa, mejorando y agilizando la experiencia del
usuario.

e Personalizacion del servicio: Gracias a la Inteligencia Artificial, los chatbots pueden
analizar datos de los usuarios y ofrecer respuestas muy personalizadas, aumentando

asi la efectividad en la interaccion.

Los chatbots permiten a las empresas automatizar una gran cantidad de consultas
rutinarias, liberando asi al personal humano para que se enfoque en casos mas complejos.
Este aumento en la eficiencia operativa se traduce en una reduccién de costos y una mejora

en la velocidad de respuesta (Trujillo Valdiviezo et al., 2023).

La implementacién de esta herramienta tiene un impacto significativo en la experiencia del
cliente. Un chatbot bien disefiado puede proporcionar respuestas inmediatas y precisas, lo que
mejora la satisfaccion del cliente. Sin embargo, también existen desafios, como la capacidad
del chatbot para manejar consultas fuera de su programacion (Rojas et al., 2023), desafios
que pueden generar un problema y una insatisfaccion total de los usuarios al no encontrar lo

que buscan o al no sentir un servicio humanizado o personalizado a su consulta.

En la actualidad, la transformacion digital es una realidad en el sector bancario. Segun
Gutierrez Carbo & Polo Espinosa, (2020), los bancos colombianos han adoptado diversas
tecnologias para mantenerse competitivos y responder a las crecientes expectativas de los

clientes. TABOT vy otros chatbots representan un paso significativo hacia la digitalizacion



completa de los servicios financieros, ofreciendo una experiencia de usuario mas agil y

eficiente.

Desafios

A pesar de los beneficios evidentes, la implementacion de chatbots en el servicio al
cliente presenta varios desafios. Seguin Fernandez (2019), uno de los principales retos es
garantizar la seguridad y privacidad de la informacion del cliente, dado que los chatbots
manejan datos sensibles. Ademas, la integracion de estos sistemas con las infraestructuras
existentes puede ser compleja y costosa. Otro desafio es asegurar que los chatbots puedan

manejar consultas mas complejas y brindar un servicio que se sienta humano y personalizado.

Andlisis Comparativo: TABOT y Otros Chatbots en el Sector Bancario

En comparacidn con otros chatbots en el sector bancario, TABOT ha demostrado ser
eficaz en la automatizacion de tareas rutinarias. Sin embargo, algunos chatbots de
competidores ofrecen caracteristicas adicionales, como la integracion con plataformas de
mensajeria y la capacidad de manejar una gama mas amplia de servicios (Gonzalez Martinez,

2019).

Las mejores préacticas para el disefio y la implementacion de chatbots incluyen la
integracién de capacidades avanzadas de PLN, la personalizacion de las respuestas segun el
perfil del usuario y la continua actualizacién del sistema con nuevas informaciones y

capacidades (Peman Navarro & Lucia Palacios, n.d.)

El Futuro de los Chatbots en el Servicio al Cliente

El futuro de los chathots en el servicio al cliente esta estrechamente relacionado con

los avances en IA y machine learning. Se espera que los chatbots se vuelvan mas inteligentes



y capaces de manejar interacciones mas complejas, lo que permitird una mejora continua en

la calidad del servicio (Martinez Jimenez, 2021).

La adopcidén de chatbots puede tener un impacto en el mercado laboral, especialmente
en roles que involucran tareas repetitivas. No obstante, también se prevée que la demanda de
habilidades en IA y PLN aumentara, creando nuevas oportunidades laborales en el sector
tecnoldgico (Gutierrez Carbo & Polo Espinosa, 202), al tener el impacto en el mercado
laboral, provoca la disminucién en el personal de apoyo, ya que las tareas realizadas por estas
personas seran reemplazadas por el chatbot, quitando la necesidad de tener a personal

humano realizando las consultas y prestando el servicio de manera virtual.

Conclusiones

La adopcidn de chatbots como TABOT en el sector bancario ha demostrado ser una
estrategia eficaz para mejorar la atencion al cliente y optimizar los recursos internos. Sin
embargo, para maximizar los beneficios, es crucial abordar los desafios relacionados con la
seguridad, la integracion tecnologica y la capacidad de respuesta a consultas complejas. A
medida que la tecnologia avanza, es probable que veamos una evolucion continua en las
capacidades de los chatbots, lo que permitira a las instituciones financieras ofrecer un

servicio cada vez mas eficiente y satisfactorio para sus clientes.
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