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Resumen
La presente monografia que se realiza como requisito de grado en la maestria de
Inteligencia de Negocios de la Universidad Ean busca comprender la fuga de clientes en el
sector bancario colombiano, con énfasis en la necesidad de implementar tecnologias de
inteligencia artificial (IA) para mejorar la retencion de clientes. Los antecedentes indican que la
competencia en el sector financiero ha aumentado, lo que ha generado una mayor

preocupacion por la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

El objetivo principal del estudio es proponer estrategias basadas en IA que permitan a
las entidades bancarias reducir la tasa de abandono de clientes. Para alcanzar este objetivo se
empled una metodologia que combina el analisis de informacién secundaria, encuestas
dirigidas a clientes y modelos predictivos basados en técnicas avanzadas de inteligencia
artificial, con el fin de evaluar tanto la percepcion de los clientes sobre las soluciones

tecnoldgica, como los factores determinantes del abandono.

Los resultados principales revelan que los clientes valoran positivamente la
implementacion de IA en aspectos como la personalizacion de servicios y en la mejora de la
experiencia del usuario. Asi mismo, los modelos predictivos desarrollados identificaron
variables asociadas al abandono como la edad y el género, lo que permitié definir una serie de
acciones estratégicas especificas para retener clientes con mayor riesgo de desercion. Las
conclusiones sugieren que al adoptar estas tecnologias, los bancos pueden no solo mejorar la
satisfaccion del cliente, sino también reducir la tasa de abandono, fortalecer la fidelizacion y

atraer nuevos clientes, consolidando asi su posicion en un mercado altamente competitivo.

Palabras clave: Inteligencia artificial, fidelizacién, percepcion, tasa de abandono, satisfaccion,

modelos predictivos.
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Abstract
This monograph, conducted as a graduation requirement for the Master's Degree in
Business Intelligence at Ean University, seeks to understand customer churn in the Colombian
banking sector, emphasizing the need to implement artificial intelligence (Al) technologies to
improve customer retention. The background indicates that competition in the financial sector

has increased, leading to greater concern regarding customer satisfaction and loyalty.

The main objective of this study is to propose Al-based strategies enabling banking
institutions to reduce customer churn rates. To achieve this objective, a methodology combining
secondary data analysis, customer surveys, and predictive models based on advanced artificial
intelligence techniques was employed, evaluating both customer perceptions of technological

solutions and factors influencing churn.

The main findings reveal that customers positively value Al implementation in aspects
such as service personalization and enhanced user experience. Additionally, the predictive
models developed identified variables associated with churn, such as age and gender, allowing
the definition of specific strategic actions to retain customers with higher risk of attrition. The
conclusions suggest that by adopting these technologies, banks can not only improve customer
satisfaction but effectively reduce churn rates, strengthen customer loyalty, and attract new

clients, thereby consolidating their position in a highly competitive market.

Keywords: Artificial Intelligence, loyalty, perception, churn rate, satisfaction, predictive

models.



ABORDANDO LA FUGA DE CLIENTES EN LA BANCA: UN
ENFOQUE INTELIGENTE CON TECNOLOGIA IA
Contenido
Lista de Figuras
Lista de Tablas
Introduccioén

Objetivos

Objetivo general

Objetivos especificos

Justificacion

Marco Tedrico

Hipotesis

Variables

Metodologia

Enfoque y alcance de la investigacion
Poblacion:

Muestra:

Instrumentos:

Técnicas para el andlisis de informacion:

Trabajo de Campo

Procesamiento de los datos cualitativos:

Procesamiento de los datos cuantitativos:

12

13

14

15

18

18

18

19

21

27

28

31

31

32

32

33

34

35

35

39



ABORDANDO LA FUGA DE CLIENTES EN LA BANCA: UN
ENFOQUE INTELIGENTE CON TECNOLOGIA IA

Conclusiones y Trabajo Futuro
Referencias

Anexos:

A.Anexo. Entrevista sobre IA y retencién de clientes

B.Anexo. Formato de encuestas grupo focal uso de IA.

Lista de Figuras

Figura 1. Andlisis nube de palabras en Atlas.ti con investigaciones relacionados a la
monografia.
Figura 2. Diagrama de frecuencia palabras segun investigaciones seleccionadas.

Figura 3. Diagrama de redes semanticas.

13

69

74

78

78

80

37

38

39

Figura 4. Cédigo en Python para conversion de variables a categéricas y creacion de matriz

de correlacion.

Figura 5. Matriz de correlacién variables seleccionadas.

Figura 6. Cadigo en Python para entrenamiento de datos.

Figura 7. Analisis random forest para variables caracteristicas y variable predictora.

Figura 8. Cadigo en Python para entrenamiento de datos Redes Neuronales.

Figura 9. Resultados matriz de confusion, evaluacion del modelo: perdida y precision.

Figura 10. Andlisis descriptivos y exploratorios del dataset.
Figura 11. Matriz de correlacion de variables seleccionadas.
Figura 12. Grafico precision del modelo redes neuronales.
Figura 13. Resultados de entrenamiento redes neuronales.

Figura 14. Diagrama de barras segun datos encuestas familiaridad con la IA.

41

41

42

43

44

45

49

50

51

53

55



ABORDANDO LA FUGA DE CLIENTES EN LA BANCA: UN
ENFOQUE INTELIGENTE CON TECNOLOGIA IA

Figura 15. Diagrama de barras segun datos de encuesta sobre la confianza en
recomendaciones de IA.

Figura 16. Diagrama de barras segun datos encuesta sobre mejoras en la experiencia
Bancaria de los clientes.

Figura 17. Top 5 de ventajas y desventajas mas representativas para la poblacion
encuestada.

Figura 18. Diagrama de cajas y bigotes que representa el nivel de confianza en 1A por
género.

Figura 19. Relaciéon entre la Edad y el nivel de conifanza de los clientes en la IA.

Figura 20. Relacion entre el nivel de confianza en IA por nivel educativo.

Lista de Tablas

Pag.

Tabla 1. Criterios de factibilidad del proyecto.
Tabla 2. Definiciones y clasificacion de variables de estudio.
Tabla 3. Descripcion de variables dataset churn_rate

Tabla 4. Descripcion de variables dataset anonimizado

14

56

57

59

60

60

61

20

28

40

48


file:///C:/Users/C%20N%20T/Documents/Felipe%20Vargas%20Rodriguez/Magister/Tesis_Monografia/Vargas%20A.%20Monografia%20%20Ajuste%20jurados.docx%23_Toc193134624
file:///C:/Users/C%20N%20T/Documents/Felipe%20Vargas%20Rodriguez/Magister/Tesis_Monografia/Vargas%20A.%20Monografia%20%20Ajuste%20jurados.docx%23_Toc193134624

ABORDANDO LA FUGA DE CLIENTES EN LA BANCA: UN ENFOQUE 15
INTELIGENTE CON TECNOLOGIA IA
Introduccion
Tema de Investigacion:

El presente trabajo, titulado “Abordando la fuga de clientes en la banca: un enfoque
inteligente con tecnologia IA” realizado dentro del programa de Maestria en Inteligencia de
Negocios de la Universidad Ean.

Antecedentes:

El sector bancario colombiano ha experimentado un crecimiento considerable en los
ultimos afios, impulsado por la digitalizacion y la competencia de nuevas instituciones
financieras. No obstante, este entorno competitivo ha aumentado la preocupacion por la
retencion de clientes, lo que ha llevado a las entidades bancarias a explorar soluciones
tecnoldgicas avanzadas para comprender mejor las necesidades y expectativas de sus
usuarios. La fuga de clientes se ha convertido en una de las principales inquietudes de la banca
en Colombia, segun estudios de Customer Index Value (Customer Index Value (CIV), s.f.)
empresa que cred el primer indice de cercania emocional del cliente (ClVeX). En 2019, los
bancos tradicionales obtuvieron una calificacion de 73 sobre 100 en este indice, reflejando
factores como la insatisfaccidn con el servicio y la creciente oferta de productos financieros
personalizados por parte de la competencia.

Dado el impacto significativo que tiene la fuga de clientes en la rentabilidad del sector,
resulta crucial explorar soluciones innovadoras como la inteligencia artificial (I1A) para enfrentar
este desafio en el contexto colombiano. Esta monografia busca contribuir a la literatura
existente analizando cémo la IA no solo puede prevenir la fuga de clientes, sino también

optimizar la relacion entre bancos y clientes.
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Planteamiento del Problema:

Se estima que el sector bancario tiene el potencial de aumentar sus ingresos entre 200
y 340 mil millones de dolares anualmente mediante la aplicacion de la Inteligencia Atrtificial (1A),
segun cifras del (McKinsey Global Institute, 2024). La IA ha cobrado relevancia en diversos
sectores econdmicos, los datos obtenidos de una encuesta sobre tendencias tecnoldgicas
realizada en 2023 por la empresa lider en infraestructura digital: Equinix, muestran un
crecimiento significativo en la adopcion de la IA en Colombia. Segun esta encuesta, un alto
porcentaje de empresas colombianas ya estan utilizando esta tecnologia en areas clave: el
89% en operaciones de Tecnologias de la Informacion (TI), el 88% en el sector de comercio
electronico (e-commerce), y el 87% en temas relacionados con ciberseguridad (Nasdag: EQIX,
2023).

En particular, desde 2011 hasta 2021, el sistema financiero colombiano ha presenciado
la incorporacion de entidades autorizadas por la Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC), las cuales basan sus modelos de negocio en el uso intensivo de tecnologia,
convirtiéndose asi en competidores directos de la banca tradicional. Actualmente, en el sistema
de seguro de depdsitos administrado por Fogafin, hay 60 entidades financieras inscritas: 30
bancos, 6 corporaciones financieras, 16 compafias de financiamiento y 8 sociedades
especializadas (Fondo de Garantias de Instituciones Financieras). Este crecimiento en la
entrada de nuevas entidades en el sector financiero ha obligado a la banca colombiana a
agilizar sus procesos de transformacion y adaptarse rapidamente a las nuevas condiciones del
mercado. Cémo resultado, estas instituciones estan adoptando activamente tecnologias como
la Inteligencia Artificial para el scoring de créditos, sistemas antifraude, atencion al cliente
mediante chatbots y clasificacion automética de quejas. Al mismo tiempo, estan incorporando la
robotica para automatizar tareas operativas y permitiendo al talento humano enfocarse en

labores mas especializadas y estratégicas. (Castafio Gutierrez, 2021).
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Sumado a lo anterior, en el afio 2021 los resultados de una encuesta aplicada por el
Centro Nacional de Consultoria a 5861 personas en distintas partes de Colombia afirmaron que
los usuarios preferian manejar dinero en efectivo entre un (90%-80%) para los pagos
mensuales de gastos internos como: servicios publicos, alimentos, vestuario, transporte, entre
otros. Posteriormente (Superfinanciera, 2023), afirma que el mayor porcentaje en el uso de
canales lo obtuvo el internet con el 52%, mientras que el uso de las oficinas registra un 23% y
las aplicaciones un 8% aproximadamente para el afio 2023, con un total acumulado de $9.960
billones en transacciones hasta ese momento.

De ahi que la mayor parte del dinero recibido por los usuarios a través de transacciones
salga casi inmediatamente para el pago de las obligaciones mencionadas anteriormente,
guedando asi un margen minimo de recursos en los bancos. Esta situacién afecta en gran
parte el pasivo de estas entidades y limita la posibilidad de ofrecer nuevos productos de
captacion en el mercado. Es evidente que los usuarios prefieren manejar su dinero de forma
digital, sin necesidad de disponer fisicamente del efectivo y buscan productos financieros
innovadores que les faciliten consultas, trdmites y otros servicios informativos de manera
oportuna, ademas gue aseguren proteccion e integridad de sus productos contratados en
dichas entidades.

En este contexto, la tasa de abandono se convierte en una métrica critica para los
bancos, ya que refleja problemas como la baja satisfaccién del cliente, la competencia agresiva
en el sector y la falta de productos atractivos. Comprender y analizar esta métrica permite
identificar patrones de comportamiento de los usuarios, desarrollando asi estrategias para
fortalecer la relacion con los clientes y en ultima instancia, incrementar los ingresos y mejorar la

competitividad del sector financiero. (Lara Rubio, Liébana Cabanillas, & Martinez Fiestas, 2013)
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Pregunta de investigacién
¢,De qué manera la banca colombiana puede mejorar la experiencia del cliente
implementando la inteligencia artificial para disminuir la tasa de abandono y generar mayor

retencion de clientes?

Objetivos

Objetivo general

Elaborar una propuesta de estrategias que integren la inteligencia artificial en los
modelos ya implementados, con el fin de reducir la tasa de abandono y mejorar la retencién de

clientes en la banca colombiana.

Obijetivos especificos

e Reconocer las diferentes practicas, aplicaciones IA que estan realizando en bancos
representativos en el sector para mejorar la experiencia de los clientes.

¢ |dentificar patrones de referencia y caracteristicas de las técnicas utilizadas por la banca
colombiana en los tipos de producto de mayor preferencia de los clientes y los de mayor
abandono.

e Evaluar la percepcion de los clientes frente a la implementacion de las IA en la
adquisicion de productos financieros en la banca colombiana.

e Proponer acciones estrategias basadas en los hallazgos recolectados con el fin de ser
integradas al uso de inteligencia artificial, para optimizar la experiencia del cliente,

reducir la tasa de abandono y potenciar la retencién en la banca colombiana.
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Justificacion

En un entorno dindmico y en constante crecimiento, es crucial mantener una relacion
estrecha con los clientes es fundamental para asegurar la sostenibilidad financiera. Para
comprender y adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes, es necesario establecer
estrategias respaldadas en datos que reflejen claramente patrones y comportamientos
caracteristicos de los usuarios, identificando asi puntos claves para satisfacer esas
necesidades cambiantes del mercado. Por otro lado, los bancos digitales estan captando
segmentos importantes de clientes gracias al uso de infraestructura en la nube y la integraciéon
avanzada de datos, lo que permite alinearse eficientemente con las ultimas tendencias
tecnoldgicas.

Sin embargo, al analizar la banca colombiana, podemos denotar que estas entidades
estan haciendo grandes esfuerzos para disminuir esa brecha digital y poder estar a la par de
es0s nuevos competidores. Tal como sefiala (Asobancaria, 2022), los bancos requieren
adaptarse en términos de infraestructura tecnoldgica, migrando sus sistemas de informacién
desde servidores fisicos hacia soluciones en la nube, mejorando asi el desempefio y
escalabilidad en el soporte técnico que se realizan a estos. En este contexto, las herramientas
Bl cobran relevancia, ya que permiten visualizar la informacién de manera eficiente y facilitan la
elaboracion de reportes adaptados a las necesidades de cada area, siempre y cuando exista
una estructura soélida de datos histéricos que permitan soportar esos analisis estratégicos.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, la informacion que es utilice para
cualquier practica o aplicacion de técnicas de IA debe estar sujeta a los criterios DAMA,
aplicados en datos y segmentos claros de los clientes de cada tipo de entidad bancaria. Estos
son ejes primordiales para garantizar la precision de las estimaciones con un margen de error

minimo.
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Dicho esto, la presente investigacion brinda la posibilidad de comprender y analizar las
estrategias implementadas por los bancos colombianos a partir de investigaciones o tesis
realizadas en el sector, para retener clientes y ofrecerles productos que satisfagan sus
necesidades. Desde un punto de vista investigativo y asi determinar en qué medida perciben

los clientes una mejora con respecto a experiencias pasadas.

Viabilidad del proyecto

Tabla 1

Criterios de factibilidad del proyecto

Criterio Factibilidad

(siendo 1 menor y 5 mayor)

Acceso a la informacion 5

Apoyo e interés de colaboradores o aliados 4
Disponibilidad de recursos requeridos 4
Probabilidad de avance en el tiempo establecido 4

Probabilidad de continuidad o implementacién de la

propuesta de investigacion

Promedio 4.4

Fuente: Elaboracién propia.

El acceso a la informacién esta enmarcado por algunas instituciones que son de gran
referencia en el sector financiero y en Colombia. Para este caso son Asobancaria quien
representa al sector financiero y realiza ciertos tipos de programas que promueven el desarrollo
del sector, asi mismo el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de

Colombia quien est& encargado a nivel nacional de todos los avances tecnolégicos y que en
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sus informes dan cierta informacién de cobmo se promueven tecnologicas como: IA, lot y
generan ciertos informes en detalle que dan un visual mas puntual de esos comportamientos
gue a veces por algunas entidades no son publicos. Por otro lado, ya estan es las consultorias
especializadas quienes realizan encuestas 0 mediciones internas dentro de este sector y han
permitido captar inversiones que se hacen importantes para este aumento de tecnologia y
esfuerzos en acondicionar estas practicas para poder impactar en ciertos recursos adicionales
gue se podrian tener en mediano o largo plazo. También se encuentran trabajos investigativos
sobre bancos puntuales donde se evallan estrategias que han implementado y los respectivos
cuestionamientos que surgen de los modelos que se plantearon, consideré que toda esta
informacion es un buen insumo para partir y poder complementar durante el transcurso de esta

investigacion.

Marco Teorico

En la construccién del presente trabajo sera necesario comprender ciertas
investigaciones, adelantos y distinta informacion sobre las diferentes aplicaciones y analisis que
se han realizado en este sector econdmico como es el financiero para poder implementar
modelo analitico bien sea predictivo o descriptivo, los cuales permita plantear estrategias a la
banca en Colombia para mantener clientes y evitar el abandono de estos.

Veamos el primer concepto clave, la inteligencia artificial es una definiciébn que ha
evolucionado durante el pasar de los afios sus inicios se remontan con Alan Turing quien sobre
los afios 1930 planteo las bases con “prueba de Turing” en al articulo "Computing Machinery
and Intelligence" (Turing, 1950) donde se explica un test fundamentado en como ese
comportamiento del ser humano, puede ser recreado por maquina siendo similar a partir de
ciertas situaciones. Ya para el afio 1956 John McCarthy crea el lenguaje (list procesing) siendo
uno de los més aplicados en este campo para manipulacion de listas y estructura de datos

(simbdlicos) el junto con Marvin Minsky crean la conferencia de Dartmouth, lugar donde se da
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inicio a encuentros para el nacimiento de la inteligencia artificial. El a su vez, es considerado el

precursor de las redes neuronales artificiales y sus grandes avances se dieron con Seymour

Papert quién también apoyo estos avances y dieron origen redes neuronales profundas y

aprendizaje profundo.

Al revisar el documento “Desafios del riesgo cibernético en el sector financiero para

Colombia y América Latina” (Asobancaria, 2019) es incisivo en evidenciar esos cambios que se

han dado tanto en la cultura y expectativas de esos clientes que se alinean mucho mas a la

tecnologia y que sobre ellos empieza a girar unos nuevos propositos.

Por otra parte, acorde con lo escrito en paginas anteriores: los desafios y requisitos para

poder implementar modelos Bl y de analitica mas avanzada son bajo las siguientes premisas:

1.

Integracion de datos: Es decir la consistencia de informacion tanto histérica como la real,
gue permita datos primordiales como lo son: demogréficos, personales y econémicos
permitiendo asi clasificar a los clientes de acuerdo con las variables descritas y con un
cierto Score.

Andlisis del comportamiento: Informacién primordial de transacciones en productos,
estacionalidades, tasas de abandono por productos.

Monitoreo BI: Informacion en tiempo real a través de tableros con el detalle de la
informacion respectiva de la retencién de clientes, satisfaccion y demas
comportamientos en los segmentos.

Autoconsumo de informacion: Se deberd revisar por diferentes personas con roles
especificos en datos y que acceden a este tipo de informacién con el fin de que cuando
se detecte desviaciones se pueda hacer las correcciones necesarias.

Informacion sensible: Es necesario que se garantice la seguridad y el uso adecuado de
informacion critica, con accesos limitados por su alto grado de sensibilidad para el

cliente (cedula, datos de contacto, ubicacion, salario).

22
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6.

Dindmica constante: Capacitar y formar constantemente a las personas usuarias de
informacién con las Ultimas tendencias para evitar una posible obsolescencia de
conocimiento y que no se puedan migrar a tecnoldégicas con mayor avance. La
digitalizacion depende de todos y es un proceso dindmico, que se alimenta entre todas
las partes. (Asiedu, 2016)

Ahora bien, lo anteriormente mencionado hacer parte de lo que se deberia tener

planteado e identificado como partes fundamentales, para poder tener una dindmica mas

alineada y que de cierta forma sea mas adaptativa con las nuevas circunstancias, que puedan

dar en el mercado financiero que tiende a ser cada vez mas cambiante. Si contrastamos esto

con las nuevas tecnologias que se ofrecen para este tipo de analisis especificos en clientes,

podriamos ver que algunos de los mas utilizados en este sector son los siguientes:

Inteligencia artificial (IA): Se entiende por aplicacién de ciertos cddigos internos que
permiten a partir de ciertos patrones de comportamiento, imagenes y demas habitos
normales del ser humano, poder tratar de predecir las respuestas. Un ejemplo claro de
estos son los Chatbots, que ya en algunas entidades son el primer canal de
comunicacion que permiten ofrecer asesoria sobre productos y gestionar PQR. En
algunos de estos casos, pueden agilizar la atencién de temas frecuentes basandose en
interacciones con clientes anteriores (Adhikari, Aryal, & Park, 2022).

Su ventaja es que puede ayudar en la optimizacién de tiempos y también empleada
para técnicas en deteccion de fraudes, al entrenar estos modelos con grandes
voliumenes de informacion para prevenir perdidas y posibles afectaciones en otros
clientes. (Ashwini, Muddasir, & Abrar, 2023)

Cabe resaltar que su implementacion tiene ciertos impactos diferenciados: a nivel de
clientes internos, puede suponer reduccion de cargas operativas al automatizar tareas
repetitivas, aunque también puede generar resistencia al cambio y temas de adaptacion.

En los clientes externos, mejora la rapidez en la atencién, pero plantea retos en
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términos de confianza, disponibilidad del servicio e informacién y personalizaciones en
especial para aquellos usuarios que prefieren la interaccion humana.
o Machine learning: Es una técnica que depende de la 1Ay de la cual maneja
grandes volumenes de datos, aprende a entender las anomalias que hay en la
informacion y puede proporcionar decisiones adecuadas con respecto a
variables que puedan afectar al cliente siendo posible aplicar para mejorar los
servicios en clientes como predicciones en productos de inversion y generando
mejor experiencia en el cliente. (Stefanini, 2023).
¢ Andlisis de sentimiento: Se crea a partir de la extraccion de informacion sobre las
percepciones de clientes, en algin mecanismo de informacién canalizado por:
encuestas, redes sociales, entre otros. Sobre los productos o la satisfaccién generada
en atenciones anteriores o comentarios que se hayan dejado en la atencion de PQR. A
partir de esta informacién se crean correlaciones entre la informacién recibida de las
fuentes y se empiezan a considerar palabras de mayor recurrencia entre clientes, uno
de las aplicaciones es la creacion de productos nuevos y la prediccién de transacciones
recurrentes en ciertos establecimientos. (Barba, 2023)
Ahora bien, llegando a este punto es importante mencionar que los anteriores conceptos
y definiciones de cierta forma se encuentran ligadas entre si, veamos estas definiciones un
poco mas macro. Revisando en la literatura podemos evidenciar que la evolucion de esta
técnicas y modelados de informacién tienen origenes con el data mining o mineria de datos
segun Jiawei Han (Han & Kamber, 2006) .Esta es una disciplina donde se descubren patrones
validos previamente que se desconocen y que de alguna forma son utiles en conjuntos de

datos, también menciona los aspectos claves y fundamentales en la mineria de datos:
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e Patrones: Lo define como identificaciones de relacionamiento, estructuras de gran grado
de significancia de acuerdo con el andlisis que se esté realizando y que algunas no son
tan evidentes.

e Patrones validos: Luego de realizar ese descubrimiento inicial de patrones, se debe
considerar la validez de los mismos, para garantizar consistencia en la informacién. A su
vez, es necesario que en verdad esos patrones no hayan sido conocidos anteriormente
para que en verdad sea algo diferente.

e Potencialmente (tiles: En su aplicacion deben aportar para la toma de decisiones
empresariales o ser un marco de referencia para las posibles areas a mejorar de
acuerdo con lo detectado.

En resumen, con las definiciones de este autor podemos ver que se define como una
disciplina que permite descubrir patrones validos dentro de grandes conjuntos de datos y que
estos mismos aportan en decisiones o son referentes para la misma mejora del andlisis que
estemos realizando. Ahora bien, el libro “Data Mining: Concepts and Techniques” permite que
pueda retomar lo que antes mencione como integracion de datos que si lo vemos desde gran
detalle esta la “limpieza y integracion” siendo claves en las bases de datos debido a errores
gue por algun motivo son humanos o que puede darse por extraer informacion que este
incompleta desde las fuentes y por ende deba tenar algun tipo de remediciacién o de arreglo
casi manual para que este correctamente. Luego se pasa al “data warehouse” (bodega de
datos) donde se hace una seleccion de la informacion y se crean una serie de procesos
internos para subir informacion a otras bases de datos bajo logicas relacionales, se almacena
informacion de transacciones o de tipo cuantitativa en las tablas de hechos y en dimensiones
todo aquello que es cualitativo y que puede ser referentres sobre:(clientes. productos, servicios
, entre otros). (Han & Kamber, 2006). En este tercer paso esta el data mining donde se aplican

técnicas especificas que pueden ser de directamente con las combinaciones de: estadistica,



ABORDANDO LA FUGA DE CLIENTES EN LA BANCA: UN ENFOQUE 26
INTELIGENTE CON TECNOLOGIA IA

machine learning, visualizacion Bl (tableros de control o dashboard), data warehouse, en bases
de datos o entre otros. Las aplicaciones ya van a estar ligadas a las condiciones de cada
empresa, no necesariamente se combinan todas las técnicas. En algunos casos puede que
donde se realice alguna de estas practicas no cuente con DWH pero si puede contar con un
DataMart, en este caso es un parte mas pequefia del mencionado. Pero que se crea bajo las
mismas condiciones solo que con informacion a un segmento mas pequefio y puntual, pero
tendrd menor volumen de tablas en sus relacionamientos. Complementando estos tipos de
andlisis con técnicas apropiadas para el objeto de esta investigacion encuentro que ya hay
autores gue han revisado y realizado una serie de analisis aplicados para lo que es la retencion
de clientes ademés que lo consideran un éxito empresarial en marketing y gestion de
relaciones (Berry & S.Linoff, 2004). De este texto se desprende el “modelo predictivo de
abandono” se construye bajo la premisa de data histérica de clientes que abandonan la
empresa y se contrasta con aquellos que aun se encuentran, se originan analisis para
identificar sefiales de alerta manifestadas por los usuarios y que puedan desencadenar un
posible abandono en los clientes actuales. Si bien el anterior es un factor importante también
se encuentran otras caracteristicas importantes: frecuencia de compra, el grado de
satisfaccion, tiempo de cliente en la empresa, entre otros. Permitiendo tomar medidas
adecuadas para atacar esas preocupaciones o incertidumbres que puede tener el cliente y
tratar de mejorar esa fidelizaciéon. Por otra parte, la segmentacion de clientes nos define los
grupos de mayores riegos de abandono y el disefio de estrategias para estos, apoyados en
incentivos personalizados, programas de algun tipo de fidelizacion o mejora de la experiencia
en problematicas ya identificadas con anterioridad.

En un apartado casi final, se encuentra la satisfaccion de cliente donde se utilizan datos
de encuestas y las distintas formas de retroalimentacion que tienen las empresas hoy en dia
para también medir y comprender ese grado de lealtad. También se puede apreciar la

insatisfaccion que se genera y que desencadena en abandono o acciones correctivas para
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mantener el cliente. Por su parte lo que pretenden estos autores en libro “Data Mining
Techniques: For Marketing, Sales, and Customer Relationship Management” es a partir de la
utilizacion de técnicas en mineria de datos y andlisis predictivos poder identificar, predecir y
corregir el relacionamiento de clientes actuales siendo todos estos conceptos claves que se

integran para poder dar solidez al presente trabajo.

Hipotesis
Partiendo de la pregunta de investigacién que sustenta este trabajo, asi como del marco
tedrico expuesto, es posible establecer, como hipoétesis, las siguientes:

1. Utilizando inteligencia artificial (IA) en los procesos de atencion al cliente, la banca
colombiana puede apoyarse en esta tecnologia para reducir la tasa de abandono de los
clientes. Se espera que la capacidad de la IA para analizar grandes volumenes de datos
financieros, asi como de comportamiento del cliente, permita identificar patrones de abandono
potenciales con mayor precision y anticipacion. Al personalizar las interacciones con los
clientes y ofrecer respuestas rapidas y efectivas a sus necesidades, la IA tiene el potencial de
mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la relacion entre el banco y sus usuarios, lo que

finalmente conducira a una mayor retencion de estos.

2. Laimplementacién efectiva de sistemas de inteligencia artificial en la banca colombiana
conduciria a una mejora sustancial en la experiencia del cliente. Se espera que, al aprovechar
las capacidades de la IA para personalizar las interacciones, sea posible ofrecer
recomendaciones relevantes y automatizar procesos, de manera que la banca pueda
proporcionar una experiencia mas fluida y satisfactoria para sus clientes. Al reducir la friccion
en los procesos bancarios, anticipar las necesidades del cliente y ofrecer soluciones proactivas,

la IA puede contribuir a generar un mayor grado de confianza y lealtad en los clientes,



ABORDANDO LA FUGA DE CLIENTES EN LA BANCA: UN ENFOQUE 28

INTELIGENTE CON TECNOLOGIA IA

resultando en una disminucion de la tasa de abandono y un aumento en la retencion a largo

plazo.

Tabla 2.

Variables

Definiciones y clasificacion de variables de estudio.

Variable

Def. conceptual

Def. Operacional

Clasificacion de variable

Implementacion
dela
inteligencia
artificial (1A) en
los bancos

colombianos

Esta variable se
refiere al grado en
que la banca
colombiana ha
integrado sistemas
de IA en sus
procesos de
atencion al cliente.
Esta variable
podria medirse
mediante
indicadores como
el nUmero de
herramientas de
IA implementadas,
la cobertura de IA
en diferentes

etapas del

Recolectar indicadores d

uso de herramientas de IA

implementadas, la cobertura

de IA en diferentes etapas
del proceso de atencién al

cliente y la sofisticacion de

los algoritmos utilizados en

la banca colombiana.

Variable de tipo
Independiente: la
variable de
implementacién de la
inteligencia artificial (1A)
se considera
independiente debido a
que es la variable que
se manipula o controla
directamente como parte
de este estudio. Ello,
debido a que la banca
colombiana tiene la
capacidad de decidir si
implementa o no
sistemas de IA en sus
procesos de atencion al

cliente.
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proceso de
atencion al cliente
y la sofisticacion
de los algoritmos
utilizados en la

banca nacional.

La medicion de esta Variable de tipo

variable esta condicionada independiente: La tasa de

al uso de datos historicos de  abandono de clientes se

abandono de clientes y clasifica como una

comparandolos antes y variable independiente en

Esta variable
después de la esta investigacion porque

representa el
implementacién de la IA. es una medida que puede

porcentaje de
ser influenciada o
clientes que han
Tasa de manipulada por la
dejado de utilizar
abandono de implementacién de la
los servicios de la
clientes inteligencia artificial (1A)
banca colombiana
en los procesos de
en un periodo de
atencion al cliente de la
tiempo
banca colombiana.
determinado.
Cuando se introduce la IA,

se espera que afecte la
forma en que los clientes
interactdan con el banco

y, por lo tanto, su
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propensién a abandonar

los servicios ofrecidos.

La medicion de esta Variable de tipo
variable depende de independiente: La
indicadores como el tiempo eficiencia operativa se
medio de respuesta a las clasifica como una

consultas de los clientes, el  variable independiente en

Hace referencia a namero de transacciones este estudio. La
la capacidad de la procesadas por unidad de implementacién de la
tiempo y los costos inteligencia artificial (1A)

banca colombiana

: operativos asociados conla  en la banca colombiana
para realizar sus

- : . implementacion de la IA. puede tener un impacto
Eficiencia operaciones de

. - en la eficiencia operativa
operativa manera eficiente y

al automatizar procesos,
rentable, frente a P

: reducir errores y optimizar
la que incorpora

procesos de IA en recursos. Por lo tanto, la

eficiencia operativa puede
SUS procesos.

ser influenciada por la
introduccion de sistemas

de 1A en los procesos

bancarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Metodologia

Enfoque y alcance de la investigacion
Esta investigacion adopta un enfoque cualitativo, centrado en el andlisis de casos de
estudio documentados en informes anuales de bancos, publicaciones especializadas y estudios
de consultoras, con el fin de examinar como las tecnologias de IA se estan utilizando en areas
clave del sector bancario. Se prestara especial atencién a la aplicaciéon de la IA en la atencion
al cliente, la personalizacion de servicios, la deteccidn de fraudes y la automatizacion de
procesos. Se destacaran aquellas iniciativas que hayan reportado resultados significativos en

términos de mejora de la satisfaccion del cliente y aumento de la eficiencia operativa.

Ademads, la investigacion incluira un andlisis descriptivo de datos extraidos de informes
sectoriales y bases de datos publicas que documenten los patrones de preferencia y abandono
de productos financieros en la banca colombiana. Este andlisis permitira identificar cuales son
los productos financieros mas populares entre los clientes y aquellos que presentan las
mayores tasas de abandono. Se exploraran las caracteristicas de estos productos y las
técnicas de IA que se han implementado para su gestion, con el objetivo de detectar tendencias
y patrones que revelen cdmo la IA esté influyendo en las decisiones de los clientes y la

dinamica de abandono y retencion de productos bancarios.

El enfoque combinado de andlisis cualitativo y descriptivo proporcionara una vision
integral sobre el impacto de la IA en el comportamiento de los usuarios y en la operatividad del
sistema bancario, aportando valiosa informacion sobre las oportunidades y desafios que

enfrenta el sector en la adopcion de estas tecnologias.
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Poblacioén:

1. Bancos y entidades financieras en Colombia que estan adoptando tecnologias de
Inteligencia Artificial (IA) en areas clave como la atencion al cliente, personalizacion de
servicios, deteccion de fraudes y automatizacién de procesos.

2. Clientes de productos financieros en Colombia, que forman parte de los patrones de
preferencia y abandono de productos bancarios, documentados en informes sectoriales

y bases de datos publicas.

Muestra:

Para seleccionar la muestra dentro de esta poblacién, se podrian considerar los siguientes

criterios:

1. Bancos y entidades financieras especificas: Se seleccionaran aquellos bancos que
hayan reportado en sus informes anuales o en estudios de consultoras el uso de IA en
areas clave. Esto podria incluir tanto bancos tradicionales como nuevas entidades
tecnoldgicas (fintech) autorizadas por la Superintendencia Financiera de Colombia. La
muestra podria incluir a los principales bancos del pais, basandose en su cuota de
mercado y nivel de adopcién tecnoldgica.

2. Estudios de caso documentados: La muestra de casos incluira aquellos bancos que,
ademas de adoptar IA, hayan documentado mejoras especificas en satisfaccion del
cliente y eficiencia operativa, permitiendo analizar resultados concretos.

3. Datos de clientes: En cuanto a los clientes, la muestra incluira informaciéon de bases de
datos publicas y estudios sectoriales que reporten patrones de comportamiento en
cuanto a la preferencia y abandono de productos financieros, representando una
diversidad de perfiles de usuarios (por ejemplo, usuarios de productos digitales vs.

tradicionales, edades, tipos de productos financieros).



ABORDANDO LA FUGA DE CLIENTES EN LA BANCA: UN ENFOQUE 33
INTELIGENTE CON TECNOLOGIA IA

Instrumentos:
De acuerdo con el enfoque cualitativa de la investigacion y el andlisis descriptivo
propuesto, los instrumentos de recoleccion de datos serian los siguientes:

e Recoleccion de datos cualitativos:

1. Andlisis documental:

» Informes anuales de bancos: Se utilizaran para extraer informacion sobre la
implementacion de IA, mejoras en satisfaccion del cliente, eficiencia operativa, y otros
resultados relevantes. Estos informes proporcionaran un panorama detallado de las
iniciativas tecnoldgicas en los bancos seleccionados.

» Publicaciones especializadas: Se revisaran articulos y reportajes en medios del sector
financiero y tecnolégico que documenten casos de uso de IA en bancos. Estas
publicaciones aportaran informacion complementaria sobre el impacto de estas
tecnologias en el sector.

» Estudios de consultoras: Se utilizaran informes de consultoras internacionales (como
McKinsey, PwC, Deloitte) para obtener datos sobre las tendencias globales y locales en
la adopcion de 1A y su impacto en areas clave de los bancos colombianos.

2. Estudios de caso:

o Casos documentados: Se analizaran casos de bancos que hayan implementado con
éxito soluciones de IA, proporcionando evidencia detallada sobre cémo estas
tecnologias han mejorado areas como la atencion al cliente y la deteccion de fraudes.
Los estudios de caso permitiran entender las précticas especificas y los resultados
alcanzados.

¢ Instrumentos para el andlisis descriptivo:

1. Bases de datos publicas:
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e Datos sectoriales: Se utilizaran bases de datos de instituciones como la
Superintendencia Financiera de Colombia y Fogafin, que documentan el
comportamiento del mercado bancario, la adopcién de productos financieros, y las tasas
de abandono. Estos datos permitirdn realizar un analisis cuantitativo-descriptivo sobre la
preferencia y abandono de productos financieros.

2. Informes de estudios sectoriales:

e Encuestas y estudios de comportamiento del cliente: Se emplearan resultados de
encuestas o estudios realizados por entidades como el Centro Nacional de Consultoria,
gque documentan las preferencias de los clientes en cuanto a productos financieros y
canales de uso (banca digital, oficinas fisicas, etc.). Estos informes seran clave para
identificar patrones de preferencia y abandono.

Técnicas para el analisis de informacion:

Software de analisis cualitativo (como NVivo o Atlas.ti): Se utilizar4 para organizar,
codificar y analizar el contenido de los informes, estudios de caso y documentos relevantes.
Este software permitira extraer temas recurrentes y analizar los resultados de manera
sistematica.

Herramientas de analisis descriptivo (como Excel o Python): Para el andlisis descriptivo
de los datos cuantitativos obtenidos de las bases de datos publicas y los informes sectoriales,
permitiendo identificar tendencias, patrones y comportamientos en la adopcién y abandono de
productos financieros.

Estos instrumentos proporcionaran una base sélida para realizar tanto el andlisis

cualitativo de los casos de estudio como el analisis descriptivo de los datos sectoriales.
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Trabajo de Campo
Con el objetivo de obtener una comprension profunda y contextualizada de la
problematica, se llevo a cabo una revision exhaustiva de la literatura académica y sectorial. Se
priorizaron investigaciones y estudios relacionados con la tasa de churn, la inteligencia artificial
en el sector bancario, modelos de retencién y aplicaciones de IA en este &mbito.
Adicionalmente, se complementé la informacién con datos cuantitativos provenientes de
fuentes externas, anonimizadas y comparables con el contexto colombiano, para enriquecer el
andlisis y validar los hallazgos.
Procesamiento de los datos cualitativos:
¢ |deas iniciales data cualitativa:
1. Data Mining Approach to Predict Business Sectors in Banking (Rafiqul & Ahsan, 2015)
Data Mining: Un proceso clave para analizar datos de clientes en el sector bancario.
Decision Trees: Uso de arboles de decisién para crear modelos predictivos.
Customer Retention & Churn: El andlisis de la retencion de clientes y la prediccion de
abandono.
Loan Disbursement: Determinacion de los sectores mas prometedores para otorgar préstamos.
Risk Categorization: Clasificacién de sectores de clientes segun el riesgo.
Weka Software: Comparacion del modelo con resultados obtenidos usando Weka.
Prospective Sectors: Sectores como Retail, Wholesale, y Rice/Flower Mills identificados como
prometedores.
2. Application of Al in the Banking Sector (Documento sobre IA en banca) (Buha & Bjegovic,
2023)
Artificial Intelligence (Al): Su aplicacion en procesos bancarios.
Chatbots: Implementacion de asistentes virtuales como "REA" para interactuar con los clientes.

Customer Service: Mejora en la interaccién con clientes a través de tecnologias digitales.
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Digital Banking: Digitalizacion completa de los procesos bancarios.
Security: Proteccion de la informacion, con mencién a estandares como 1SO 27001.
Machine Learning & Neural Networks: Uso de redes neuronales y aprendizaje automatico para
mejorar la eficiencia.
Cybersecurity: Proteccion frente a ataques como malware y DDoS.

3. IDB Paper (Desarrollo en el contexto de IA y economia) (Eslava, Maffioli, & Meléndez):
Artificial Intelligence for Development: Impacto de la IA en economias emergentes.
Economic Growth: Cémo la IA y las tecnologias avanzadas promueven el crecimiento
economico.
Innovation in Finance: Adopcion de IA en servicios financieros para mejorar la competitividad.
Skill Development: Necesidad de desarrollar habilidades tecnolégicas en la fuerza laboral.

4. Inteligencia Artificial en los Servicios Financieros (Fernandez, 2019):
Inteligencia artificial (IA) es un conjunto de teorias y algoritmos que permiten a los sistemas
informaticos realizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana (e.g. percepcion
visual, reconocimiento de voz, interpretacion de textos).
Machine learning: La mayoria de las aplicaciones actuales pertenecen al campo del
aprendizaje automatico donde los algoritmos mejoran automaticamente a medida que se les
alimenta con mas datos.

e Aplicaciones:

Automatizacion de procesos y toma de decisiones.
Mejora en la deteccion de fraudes y control de lavado de dinero.
Personalizacién de productos y servicios financiero

5. Soluciones de Inteligencia de Negocios en Banca (Radmehr & Bazmara, 2017):
La inteligencia de negocios (BI) incluye arquitecturas, herramientas y metodologias utilizadas
para analizar datos y apoyar la toma de decisiones. Se utiliza en aplicaciones como gestion de

riesgos, prevencion de fraudes y optimizacion de procesos comerciales
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e Aplicaciones:

Uso de Bl en la optimizacion de procesos bancarios.

Aplicaciones para la segmentacion de clientes y la mejora de la eficiencia operativa

6. Banca por Internet en Colombia (Sanchez Torres & Carvajal Sierra, 2015)

La banca por internet se refiere a un conjunto de servicios financieros ofrecidos a través de
plataformas en linea. Es una rama del e-banking, que engloba otros canales electrénicos como
los cajeros autométicos y los teléfonos moviles.

e Aplicaciones

Factores que influyen en el uso, como la calidad, seguridad, y confianza en las
transacciones en linea.

Estrategias para mejorar la banca por internet, incluyendo seguridad biométrica y nuevas
funcionalidades como la creacion de tarjetas de crédito prepagadas.

Figura 1
Andlisis nube de palabras en Atlas.ti con investigaciones relacionados a la monografia.
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tree number system

internet use chatbot
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effect  decision

Fuente: Elaboracién propia en Atlas.ti.
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Figura 2

Diagrama de frecuencia palabras segun investigaciones seleccionadas.
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Fuente: Elaboracién propia en Excel segun reporte de Atlas.ti.

A partir de la informacion anterior, se busca empezar a relacionar conceptos entre las
diferentes investigaciones que se estan analizando con el paso de codificacion cualitativa en el
cual se toma de referencia las exploraciones ya realizadas y se depuran o se crean condiciones
para aquellas palabras que puedan ser similares en cuanto a concepto o aplicacion. Se realiza

la elaboracion del diagrama de redes semanticas:
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Figura 3

Diagrama de redes semanticas
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Fuente: Elaboracion propia en Atlas.ti.
Conclusién del diagrama:

El andlisis cualitativo con Atlast.ti evidencio un fuerte énfasis en los conceptos de
"inteligencia artificial" esta fuertemente conectado con otros conceptos como: “service”, “data”,
"virtual bank", "modelling", “customer churn” y "data mining". Esto sugiere que la IA desempefia
un papel importante en la percepcién del cliente y en su decisién de abandonar o permanecer
en las entidades financieras. Para validar estas tendencias, se analizaran dos conjuntos de
datos donde se apliquen modelos de aprendizaje automatico y sus respectivos modelado en los
datos.

Procesamiento de los datos cuantitativos:
e Analisis 1: Con el propésito de entender el fendmeno de la fuga de clientes en el sector
bancario, se analizaron los datos provenientes del dataset “Customer-Churn-
Records.csv” (Radheshyam), que cuenta con informacion detallada sobre 10.000

clientes. En este andlisis, se pretende identificar variables determinantes para una

posterior creacion de estrategias basadas en IA que mitiguen esta problemética:
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Tabla 3

Descripcion de variables dataset churn_rate

Campo Descripcién

Rownumber Cadigo de registro de fila
Customerld Cogido identificador de cliente
Surname Apellido de cliente

CreditScore

Puntuacioén crediticia de cada cliente

Geography Ubicacion del cliente

Gender Genero de cada cliente

Age Edad de cada cliente

Tenure Tiempo de antigiiedad del cliente en el banco
Balance Saldo total de productos del cliente
NumOfProducts Cantidad de productos que tiene el cliente
HasCrCard Marca de clientes que tienen tarjeta de crédito.

IsActiveMember

Marca de cliente activo

EstimatedSalary

Ingresos de cada cliente

Exited:

Marca de cliente por abandono

Complain

Marca de cliente si tiene quejas

Satisfaction Score

Callificacion del cliente de acuerdo con resolucion de queja

Card Type

Tipo de tarjeta de crédito del cliente

Points Earned

Puntos acumulados por el uso de la tarjeta

Fuente: Elaboracién propia

Se llevé a cabo un proceso de limpieza y validacién de los datos eliminando valores

faltantes o inconsistentes, seguido de una seleccion de variables claves con potencial
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predictivo del abandono, especialmente estan relacionadas a caracteristicas y financieras del
cliente. Luego de esto, las variables fueron convertidas a categéricas para facilitar el andlisis
correlacional y predictivo, con el fin de identificar relaciones iniciales que orienten el modelo
predictivo posterior.

Figura 4

Cdédigo en Python para conversion de variables a categoricas y creacién de matriz de
correlacion.

° # uUtilizar pandas.get_dummies() para convertir columnas categdéricas en numéricas
df_encoded = pd.get_dummies(df_selected, drop_first=True)
# Calcular la matriz de correlacidn
corr_matrix_encoded = df_encoded.corr()
print(’Correlation Matrix (Encoded):")
print(corr_matrix_encoded)

=~ Correlation Matrix (Encoded):

CreditScore Age EstimatedSalary Exited Gender_Male
CreditScore 1.68008860 -0.0863955 -8.6801384 -8.0626771 -9.8682857
Age -B.863965 1.006008 -0.8687201 ©.285296 -B.827544
EstimatedSalary -8.661384 -8.667281 1.a88608 6.8124%8 -@.8e8112
Exited -8.826771 8.285296 0.812498 1.8eeq08 -8.186267
Gender_Male -8.6862857 -8.827544 -8.688112 -8.186267 1.668888

Fuente: Elaboracién propia en Collab-Python

Figura 5

Matriz de correlacién variables seleccionadas

Matriz de Correlacion
L0
0.027
0.8
- 0.6
1 0.012
-0.4
0.012 1
0.2

)

CreditScore Age EstimatedSalary Exited Gender_Male

Exited Estimatedsalary Age CreditScore

Gender_Male

Fuente: Elaboracién propia en Collab-Python
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Resultados de la matriz de correlacion:

Edad y Exited: Hay una correlacion positiva débil (0.29) entre la edad y la variable
"Exited" (la cual nos indica si un cliente se ha ido). Esto podria indicar que los clientes de mayor
edad tienen una mayor probabilidad de abandonar.

Las demas variables: No muestran correlaciones significativas entre si. Esto significa
gue no hay una relacion lineal fuerte entre el puntaje de crédito, el género y las otras variables.

La edad parece ser un factor relevante. Se podrian realizar andlisis mas profundos para
entender mejor cémo la edad influye en el comportamiento de los clientes.

La variable "Exited" es el objetivo principal. Se podrian construir modelos predictivos
para intentar predecir qué clientes tienen mas probabilidades de abandonar el banco.

Con el fin de profundizar en el analisis, se recreo un modelo predictor con la misma data
seleccionada del punto anterior con el fin de utilizar la variable de prediccion “Exited” y
dividiendo los datos para entrenamiento en una relacion (70-30).

Figura 6

Cabdigo en Python para entrenamiento de datos

(’ from sklearn.ensemble import RandomForestClassifier
from sklearn.model_selection import train_test_ split

# Aseglrate de que tienes tus variables independientes (X) y tu variable objetive (y)
X = df_encoded # Variables independientes (caracteristicas)

y = df_selected[ 'Exited’'] # Variable objetivo 'y’

# Dividir los datos en conjunto de entrenamiento y prueb4

X_train, X_test, y_train, y_test = train_test_split(X, y, test_size=8.3, random_state=42)

# Entrenar el modelo RandomForestClassifier
model = RandomForestClassifier(random_state=42)
model.fit(X_train, y_train)

4

v RandomForestClassifier

RandomFDrest(lassifier(handom_state=42)é

Fuente: Elaboracién propia en Collab-Python
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Figura 7
Andlisis random forest para variables caracteristicas y variable predictora

Importancia de Caracteristicas {Random Forest)

EstimatedSalary

CreditScore

Gender_Male

Age

Exited

0.0 0.z 0.4 0.6 0.8

Elaboracién propia en Collab-Python

De acuerdo con el analisis random forest teniendo como variable objetivo Exited, se
puede apreciar que las variables con las que mayor se relaciona son age, gender_Male.
Age tiene una importancia en el modelo: Es la segunda variable mas importante. Esto sugiere
gue la edad de los individuos tiene un impacto significativo en la variable objetivo (Exited), lo

gue confirma lo que se observé en la matriz de correlacion.

Las demas variables tienen poca importancia: Las variables "CreditScore",
"EstimatedSalary" y "Gender_Male" tienen una importancia muy baja, lo que indica que su

influencia en la variable objetivo es minima.
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e Conclusiones de random forest y matriz de correlacion:

El modelo ha aprendido a predecir "Exited" basandose principalmente en si mismay en
las demas variables seleccionadas. Sin embargo, se denota que la edad es un factor relevante:
Confirma lo observado en la matriz de correlacion.

Figura 8
Caodigo en Python para entrenamiento de datos Redes Neuronales

# Coplar los datos para el preprocesamiento
df = df.copy()

# Paso 2: Codificar variables categdricas (Geography y Gender)

label_encoder = LabelEncodery)

df["Gender”] = label encoder.fit_transform{df["Gender®]) # ©: Female, 1: Male
df = pd.get_dummies{df, columns=["Geography", "Card Type"], drop_first=True)

50 3: Dividir en caracteristicas (X) y variable objetivo (y)
df .drop("Exited”, axis=1)
df["Exited"”]

Pa

X
¥

# Paso 4: Escalado de las caracteristicas
scaler = StandardScaler()
¥_scaled = scaler.fit_tramsform(x)

# Paso 5: Dividir en conjuntos de entremamiento y prueba
¥_train, X test, y_train, y_test = traim test split(X scaled, y, test size=2.2, random_state=22, stratify=y)

# Revisar las dimensicnes de los conjuntes resultantes
¥_train.shape, X _test.shape, y_train.shape, y_test.shape

((seea, 17), (2000, 17), (Seea,), (2860,))

Fuente: Elaboracién propia en Collab-Python
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Figura 9
Resultados matriz de confusion, evaluacion del modelo: perdida y precision.

# Evaluacidn del medelo
loss, accuracy = model.evaluate(X test, y_test, verbose=g}
primt{f"Loss: {leoss:.4f}, Accuracy: {accuracy:.af}")

5= Jusr/local/lib/python3.18/dist-packages/keras/src/layers/core/dense.py:87: UserWarning: Do not pass an ~imput_shape’/” input_dim”
super()._ init_ {activity regularizer=activity regularizer, **kwargs)

Epoch 1/18¢
259/ 250 = 35 M5/ step - @CCuracy: ©.8637 - loss: 9.3241 - wval_accuracy: ©.9985 - val loss: @.813@
Epoch 2/18@
250/250 = @5 2MS/step - accuracy: ©.9981 - loss: 9.8218 - wval_accuracy: 9.9985 - val loss: @.8116
Epoch 3/18@
250/25f =—— 5 2ms/step - accuracy: ©.9987 - loss: @.8183 - val_accuracy: 8.9985 - val loss: @.8128
Epoch 4/18@
259/258 —————————— 15 2ms/step - accuracy: 2.9%95 - loss: @.e868 - val_accuracy: 8.9985 - val_loss: @.8132
Epoch 5/18@
259/258 ———————— 15 2ms/step - accuracy: £.9983 - loss: @.8141 - wal_accuracy: 8.9985 - val_loss: 2.8139
Epoch &/12@
259/258 ———————————— 15 2ms/step - accuracy: £.9%83 - loss: @.e184 - wal accuracy: 8.9985 - val loss: @.8142
Epoch 7/18@
259/ 250 =— s Ims/step - accuracy: ©.9%89 - loss: 8.8877 - wval accuracy: 8.9985 - val loss: @.81482
Epoch 8/12¢
250/ 25f = 15 IMS/step - accuracy: ©.9985 - loss: 09,8869 - wval_accuracy: ©.9985 - val_loss: @.8149
Epoch 2/12¢

259/ 259 = @5 2MS/step - @ccuracy: ©.99%81 - loss: 9.0899 - wval_accuracy: ©.9985 - val_loss: @.8158
Epoch 18/1ea

250/25f = 15 2MS/step - aCcuracy: ©.9989 - loss: 98.0859 - wal_accuracy: ©9.9985 - val_loss: @.8155
Epoch 11/18@

250/25f =—— 5 2ms/step - accuracy: 8.9981 - loss: @.8117 - val_accuracy: 8.9985 - val loss: 2.8171
Epoch 12/1ea

259/258 —————————— 15 2ms/step - accuracy: 2.9988 - loss: @.8886 - wval_accuracy: 8.9985 - val_loss: @.8182
Lass: @.8116, ACCUracy: 8.9385

Matriz de Confusion

1400

1 1200

Retemdo

- 1000

- 800

Real

- 600

Abandonado

- 200

Retenido Abandonado
Prediccion

Fuente: Elaboracién propia en Collab-Python
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» Entrenamiento y Validacién
Observaciones del entrenamiento:
Precision:

En el conjunto de entrenamiento, el modelo alcanzé una precision del 99.85%
(accuracy), lo cual indica que el modelo clasifica correctamente casi todos los datos durante el
entrenamiento.

En el conjunto de validacion, la precision validada fue de 99.85%, consistente con la
precision del entrenamiento, lo que muestra que el modelo generaliza bien y no hay sefiales
evidentes de sobreajuste.

Pérdida:

La pérdida (loss) disminuy6 rapidamente en las primeras épocas hasta estabilizarse en
un valor bajo (~0.0086 en validacion), lo que es caracteristico de un modelo bien optimizado.
Interpretacion de los Resultados de la matriz de confusion:

» Verdaderos Positivos (VP): 1591 instancias fueron correctamente clasificadas como
"Retenidos". Esto indica que el modelo es muy bueno a la hora de identificar a los
clientes que se quedaran.

» Verdaderos Negativos (VN): 406 instancias fueron correctamente clasificadas como
"Abandonados". Esto significa que el modelo también tiene un buen desempefio al
identificar a los clientes que se iran.

» Falsos Positivos (FP): 1 instancia fue incorrectamente clasificada como "Abandonado”
cuando en realidad se quedd. Este tipo de error puede ser costoso si se toman acciones
basadas en esta prediccion errénea.

» Falsos Negativos (FN): 2 instancias fueron incorrectamente clasificadas como
"Retenidos” cuando en realidad se fueron. Este tipo de error también puede ser
problematico, ya que se pierden oportunidades de tomar acciones para retener a estos

clientes.
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Métricas de Evaluacion
Para tener una evaluacion mas cuantitativa del desempefio del modelo, podemos calcular
diversas métricas a partir de la matriz de confusion:

» Precision: La proporcion de predicciones positivas que fueron correctas. En este caso, la
precision para la clase "Abandonado" seria muy baja debido a la cantidad de falsos
positivos. Sin embargo, la precision para la clase "Retenido" es muy alta.

» Recall o Sensibilidad: La proporciéon de instancias positivas que fueron correctamente
identificadas. El recall para la clase "Abandonado" es relativamente bajo, lo que indica
gue el modelo no esta capturando a todos los clientes que se van.

> Especificidad: La proporcion de instancias negativas que fueron correctamente
identificadas. La especificidad para la clase "Retenido" es muy alta.

F1-score: Una medida que combina precision y recall. Un F1-score alto indica un buen
equilibrio entre ambas métricas.
Consideraciones Adicionales:

» Desbalance de clases: Si una clase tiene muchas mas instancias que otra (desbalance
de clases), las métricas de evaluacién pueden ser engafiosas. En este caso, parece haber
un desbalance entre las clases "Retenido" y "Abandonado”, lo que podria afectar la
interpretacion de los resultados.

» Costo de los errores: El costo asociado a cada tipo de error (falso positivo, falso negativo)
debe ser considerado al evaluar el modelo. Para este caso, si el costo de perder un cliente
es muy alto, se podria priorizar maximizar el recall.

» Umbral de clasificacion: Es utilizado para determinar si una instancia pertenece a una
clase u otra puede afectar los resultados. Ajustar este umbral puede ayudar a mejorar el

desempefio del modelo para un problema especifico.
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Conclusiones Preliminares

Basado en la matriz de confusion proporcionada, el modelo de red neuronal aplicado al
primer dataset mostro una muy buena precision identificando a los clientes que se quedaran
(alta precision y especificidad para la clase "Retenido"). Sin embargo, el modelo tiene
dificultades para identificar a los clientes que pueden abandonar (bajo recall para la clase
"Abandonado"). Ante los resultados anteriores, el siguiente paso consiste en evaluar el
segundo conjunto de datos, esta vez anonimizado y proveniente directamente de clientes en
Colombia, para poder contrastar el comportamiento de los modelos y ver qué variables

sociodemograficas inciden en la decision de abandono.

e Analisis 2: Para este andlisis se toma informacion real con ciertos datos
anonimizados de clientes en entidad financiera, teniendo un total de registros de
6266 y la data tiene campos importantes que aportan al entendimiento de la fuga de
clientes. En la tabla 4 se puede observar la descripcion del dataset utilizado:
Tabla 4

Descripcion de variables dataset anonimizado

Campo Descripcion

Cant_calculado Cantidad total de productos de los clientes

Estado Marcacion de vigencia del cliente

Genero Genero de cada cliente

Ingresos Mensuales total Monto de ingreso en millones de pesos de los clientes
Rango de edad cliente Rangos de edades de los clientes en la entidad

Fuente: Elaboracién propia
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Andlisis exploratorio de los datos:

Figura 10

Andlisis descriptivos y exploratorios del dataset.

Recuento de clientes por rango de Edad

Distribucion de clientes o
Estado @0 @

Estado '
.
) . -
[

) Ra"ug.ju.de Edad lIZ:lien'.E' '

Total de Ingresos mensuales y cantidades de productos

Estado @0 @1

UII‘L Al A el

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 10 se observan gréaficos exploratorios que permiten identificar la distribucion y
caracteristicas claves de acuerdo con las variables de interés analizadas. En cuanto a la gréfica
circular permite visualizar la proporcion de clientes activos e inactivos, mientras que el
histograma muestra la concentracién de clientes por rangos de eda, en las siguientes

secciones se profundizara sobre que factores influyen en la fuga de clientes.
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Figura 11

Matriz de correlacién de variables seleccionadas.

OLF5

Cant_caloulado

D5}

0BS5S

Genery ¢

0.80

s

Ingrasos Mensualas Total

070

Cant_calculada Genera © Ingresos Mensuales Tatal

Fuente: Elaboracién propia.
Resultados de la matriz de correlacion:

e Cant_calculado vs Género c:

Se debe hacer una revision del conjunto de datos, ya que se esta evidenciando en estas dos

variables igualdad, y la causal puede ser algun error en los datos.

e Cant_calculado vs Ingresos Mensuales Total:

La correlacién es 0.71, lo que indica una correlacién positiva fuerte entre estas dos variables.
Esto significa que a medida que aumentan los "Ingresos Mensuales Total", también lo hace
"Cant_calculado" es decir que a medida que los clientes tienen un mayor ingreso los bancos

ofrecen una mayor cantidad de productos.

e Género c vs Ingresos Mensuales Total:

50
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La correlacién es 0.70, lo que también indica una correlacién positiva fuerte entre "Género c" e
"Ingresos Mensuales Total". Esto implica que hay una relacién entre la variable categérica
"Género"y los ingresos, pero la naturaleza de esta correlacién deberia interpretarse con
precaucion sin embargo la conversién de genero a binario puede haber afectado este analisis

por lo que sera necesario replantear otro tipo de analisis.

Figura 12

Gréfico precision del modelo redes neuronales.

Model Accuracy over Epochs

0.5255 A

0.5250 1

0.5245

ACcuracy

0.5240 1

0.5235 1 — Training ACCuracy

validation ACcuracy

o 2 4 L7 8
Epoch

Test Accuracy: 8.518B2°

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, procederemos a desarrollar un modelo basado en redes neuronales, ajustando
y experimentando con diferentes cantidades de épocas. La variable objetivo de este andlisis es

el estado del cliente.

El grafico muestra que la precision del modelo (accuracy) tanto en el conjunto de
entrenamiento como en el de validacion no estd mejorando durante las épocas. Ademas, el
resultado indica que la precision del conjunto de prueba es de aproximadamente 0.5182, lo que

sugiere que el modelo tiene un rendimiento bajo.
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Se plantean una serie de acciones para poder mejorar la precision del modelo y que permita un

andlisis mas detallado, siendo estas las siguientes:

Agregar mas capas densas y técnicas de regularizacion:

Incluir mas capas densas adicionales y aplicar Batch Normalization para estabilizar el

proceso de aprendizaje.

Mantenemos Dropout con el objetivo de reducir el sobreajuste.

Ajustar hiperparametros:

Reducir la tasa de aprendizaje del optimizador Adam para lograr una convergencia mas

estable.

Aumentar el numero de épocas e implementar callbacks (EarlyStopping vy

ModelCheckpoint) para optimizar la gestion del entrenamiento.

Visualizacién mejorada:

Generamos graficos mas claros y precisos que faciliten la interpretaciéon del

comportamiento del modelo respecto a la precision y perdida.

Diferencias clave respecto al modelo inicial:

Mas capacidad del modelo: El incremento en capas y neuronas, proporciona una mayor

capacidad para aprender patrones complejos en los datos.

Regularizacion adicional: La combinacién de Batch Normalization y Dropout ayudan a

prevenir el sobreajuste.

Tasa de aprendizaje ajustada: Una tasa de aprendizaje mas bajo permite un aprendizaje

mas estable y robusto.
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+ Uso de Callbacks: Herramientas como EarlyStopping y ModelCheckpoint optimizan el

entrenamiento, permitiendo detenerlo oportunamente si no hay mejoras significativas y

guardando el mejor modelo.

A continuacion, en la siguiente figura se evidencia los resultados obtenidos a partir de las

mejoras descritas, las cuales buscan mejorar significativamente el desempefio del modelo,

especialmente en la precision y la estabilidad, en contraste con el modelo inicial.

Figura 13

Resultados de entrenamiento redes neuronales

286286 — 35 5

Sms/step - accuracy: B.5284 - loss: 8.6926 - wval_accuracy: 8.5255 - val_loss: 9.6324
Epsch 2/188
206/206 ——— 15 3ns/step - accuracy: 8.5387 - loss: B.6921 - wval_accuracy: 8.5255 - vel_loss: B.6324
Epoch 3/189
206/206 ———— 15 3ms/step - accuracy: 8.5239 - loss: B.6923 - wval_accuracy: 8.5255 - val_loss: 8.6922
Epoch 4/188
206/206 ———— 15 3ns/step - accuracy: 8.5298 - loss: B.6915 - wval_accuracy: - val_loss: 8.6811
Epoch 57182
206,/206 ———— 15 3ms/step - accuracy: B.5379 - loss: B.6017 - val_aceuracy: 8.5155 - val_loss: 9.6023
Epoch 6/189
266/206 ————— 15 3ms/step - accuracy: B.5195 - loss: B.6026 - wval_aceuracy: - val_loss: 9.6025
Epoch 7/188
266/206 1s Ims/step - sccuracy: 8.5386 - loss: 8.691% - val_accuracy: 8.5255 - val_loss: 8.6923
Epoch 8/189
206/206 1s Ims/step - sccuracy: ©.5385 - loss: 8.6917 - val_sccuracy: - val_loss: 9.6829
Epsch 9189
206/206 15 Ims/step - accuracy: 9.5280 - loss: 8.6938 - val_sccuracy: 8.5255 - val_loss: 8.6921
Epoch 18/188
206/206 15 dms/step - eccuracy: ©.5143 - loss: 8.6932 - val_accuracy: - val_loss: 8.6928
Epoch 11/188
206/206 ———— 15 3ms/step - accuracy: B.5165 - loss: B.6028 - wal_accuracy: val_loss: 9.6019
Model Accuracy over Epochs Medel Loss over Epochs
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Fuente: Elaboracion propia.
Precision:

e La precision del conjunto de entrenamiento y del conjunto de validacion

se muestran

relativamente estables a lo largo de las épocas, con valores que fluctuan alrededor de

0.525.
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e La similitud de ambas curvas indica que el modelo no esta sobre ajustando los datos de
entrenamiento. Es decir, no esta memorizando los datos sino que esta generalizado

adecuadamente
Pérdida:

e La pérdida del conjunto de entrenamiento muestra una disminucion leve seguida de una

estabilizacién en las épocas posteriores.

e De manera similar, la pérdida en el conjunto de validacion se mantiene relativamente

estable, con valores cercanos a los de entrenamiento.

Estos resultados sugieren que las mejores realizadas ha favorecido el comportamiento del

modelo siendo mas robusto y estable.

«» Andlisis 3: Se llevaron a cabo 80 encuestas (anexo 2 encuestas grupo focal)
dirigidas a un grupo focal de usuarios del sector financiero en Colombia, compuesto por
personas entre 27 y 50 afios. Estas encuestas tuvieron como objetivo explorar diversas
percepciones relacionadas con el conocimiento de la inteligencia artificial, su uso en los
servicios bancarios y los niveles de confianza asociados. Ademas, se analizaron
factores clave que influyen en la relacién y percepcion de los clientes respecto a estas

tecnologias emergentes implementadas en la banca.
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Figura 14

Diagrama de barras segun datos encuestas familiaridad con la IA.
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Fuente: Elaboracion propia.

Familiaridad con la Inteligencia Artificial (1A):

La mayoria de los encuestados estan "Algo familiarizados" o "Muy familiarizados" con la
IA, sumando aproximadamente 50 personas, estos resultados son obtenidos de la pregunta
¢En qué medida esta familiarizado con el concepto de inteligencia artificial?.

Sin embargo, una cantidad considerable cerca de 30 personas, indicé estar "Poco o
nada familiarizados" o "Muy poco" familiarizados con la IA, lo que revela un nivel de
conocimiento desigual entre los usuarios, esto puede darse a que muchos de los usuarios son
poblacién que desconocen este tipo de conceptos y a veces por parte de las entidades son

poco evidenciadas esta serie de conceptos o definiciones para sus usuarios.
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Figura 15

Diagrama de barras segun datos de encuesta sobre la confianza en recomendaciones de IA.
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Fuente: Elaboracion propia.

Percepcion de mejora en la experiencia bancaria:

Segun los resultados obtenidos de las encuestas cerca de 40 usuarios sefialaron haber
experimentado mejoras en su experiencia bancaria gracias al uso de tecnologias de
inteligencia artificial, mientras que alrededor de 30 manifestaron no haber notado cambios
significativos.

Al profundizar en estos resultados se identificé que los clientes con mayor familiaridad y
confianza previa en tecnologias digitales tienden a reportar mas ventajas derivadas del uso de
IA en comparacion con clientes menos familiarizados. Asi mismo, usuarios de grupos de edad
mas jovenes manifestaron una percepcion mas positiva frente a la 1A debido a la comodidad y

rapidez asociadas a canales digitales. Por otro lado, los clientes que manifestaron no notar
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mejoras generalmente sefialaron preferir la interaccion presencial, indicando una menor

adaptacion o resistencia inicial al uso de soluciones tecnoldgicas automatizadas.

Figura 16

Diagrama de barras segun datos encuesta sobre mejoras en la experiencia Bancaria de los

clientes.
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Fuente: Elaboracion propia.
Confianza en las recomendaciones de IA:

La confianza en las recomendaciones es alta, con la mayoria de los encuestados
posicionandose en "De acuerdo" y "Muy de acuerdo" (alrededor de 40 personas).
Sin embargo, existe un grupo significativo que manifiesta niveles de desconfianza, ya sea "En
desacuerdo” o "Muy en desacuerdo” (aproximadamente 20 personas), indicando que la IA aun
enfrenta barreras en la aceptacién completa por parte de los usuarios siendo estos que alin no
les ha generado gran confianza el uso de inteligencia artificial en este medio y que ademas es
una tecnologia que requiere un mayor control para poder asegurar una mejorar confianza en

sSus usuarios.
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Ventajas de la Inteligencia Artificial (IA) en la banca:

+» Disponibilidad 24/7:
Esta ventaja esta relacionada con la capacidad de la IA para operar de manera ininterrumpida,
permitiendo a los usuarios acceder a servicios bancarios en cualquier momento. Es
particularmente Util para consultas rapidas, transferencias y resolucion de problemas fuera del
horario laboral.

% Personalizacion:
Se refiere a la capacidad de la IA para adaptar sus servicios a las necesidades especificas de
cada cliente. Esto puede incluir recomendaciones de productos financieros personalizados,
gestion de presupuestos y asesoramiento automatizado.
Reduccion de errores humanos:
Al automatizar procesos, la IA puede minimizar errores en transacciones, calculos o
procesamiento de datos, lo que refuerza la confianza de los usuarios en los sistemas
bancarios.

% Rapidez en la atencion:
La IA permite respuestas inmediatas a consultas mediante chatbots o sistemas automatizados,
mejorando la experiencia del cliente al reducir los tiempos de espera.
Disponibilidad general:
Aungque menos destacada, esta ventaja refuerza el acceso constante y confiable a los servicios
bancarios mediante IA.
Desventajas de la Inteligencia Artificial (IA) en la banca:

% Respuestas genéricas:
Los usuarios perciben que las respuestas proporcionadas por sistemas de IA suelen ser poco
especificas, lo que puede resultar frustrante cuando se busca resolver problemas complejos o

situaciones Unicas.
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+ Fallas técnicas:
Las interrupciones en el funcionamiento de los sistemas de |IA, debido a errores de software o
problemas de conectividad, pueden generar desconfianza y dependencia excesiva de las
soluciones manuales.

« Faltade interaccion humana:
La ausencia de empatia y comprension emocional en la interaccidén con sistemas de |IA puede
dificultar la resolucion de problemas sensibles o generar una percepcién de desconexién por
parte de los clientes.

+ Respuestas incoherentes o confusas:
En ciertos casos, los sistemas de |A pueden proporcionar respuestas que no son relevantes o
gue no abordan adecuadamente las consultas, lo que disminuye la confianza en su efectividad.

Relacion entre ventajas y desventajas:
Las ventajas estan estrechamente ligadas a la eficiencia operativa, accesibilidad y precisiéon
gue ofrece la IA, mientras que las desventajas surgen principalmente por limitaciones en la
capacidad de la IA para emular la interaccion humana y ofrecer soluciones personalizadas a

problemas complejos.
Figura 17

Top 5 de ventajas y desventajas mas representativas para la poblacion encuestada.
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Fuente: Elaboracién propia.
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e Para mitigar las desventajas, seria fundamental mejorar los algoritmos para
proporcionar respuestas mas especificas y robustas, ademéas de combinar la IA con
atencion humana en casos més delicados.

Ahora veremos los andlisis segun variables seleccionadas: genero, edad y nivel educativo.

Figura 18
Diagrama de cajas y bigotes que representa el nivel de confianza en IA por género.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 19
Relacion entre la Edad y el nivel de confianza de los clientes en la IA
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 20

Relacién entre el nivel de confianza en IA por nivel educativo
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Fuente: Elaboracion propia.

Hallazgos principales:

61

« La correlacion entre edad y confianza en IA es muy baja (0.10), sugiriendo que la edad

R/
0.0

no es un factor determinante.

Los hombres muestran una confianza ligeramente mayor (media 4.0) que las mujeres
(media 3.82).

Por nivel educativo, los técnicos muestran la mayor confianza (media 4.37), seguidos

por tecnologos (3.87).



ABORDANDO LA FUGA DE CLIENTES EN LA BANCA: UN ENFOQUE 62
INTELIGENTE CON TECNOLOGIA IA

Acciones estratégicas para implementar segun informacién recopilada:

1. Mejorar la familiaridad con la IA

Acciones:

+ Programas educativos para clientes: Implementar campafias de comunicacion que
expliquen qué es la IA, sus beneficios en la banca y como puede mejorar su experiencia
financiera. Esto puede incluir videos explicativos, seminarios web y guias interactivas.

« Demostraciones practicas: Crear tutoriales en linea o en las sucursales donde los
clientes puedan interactuar con las funciones de IA, como chatbots o sistemas de
recomendacién personalizados.

% Gamificacién: Disefiar aplicaciones que utilicen juegos o desafios interactivos para
ensefar a los usuarios como usar la IA en sus operaciones bancarias, dando
recomendaciones y usos adecuados con el fin de llegar a los distintos tipos de clientes y

segmentos que tienen los bancos.

2. Incrementar la percepcidon de mejora en la experiencia bancaria

Acciones:

% Personalizacién avanzada: Implementar 1A que analice los datos del cliente para ofrecer
recomendaciones financieras personalizadas, como presupuestos, planes de ahorro o
inversiones.

« Optimizacion del autoservicio: Ampliar las capacidades de los chatbots para resolver
consultas complejas, haciendo que sean mas especificos y funcionales.

< Experiencias hibridas: Combinar la interaccion de IA con agentes humanos en casos

sensibles 0 mas complejos, garantizando una experiencia integral y empatica.
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Y/
0'0

Atencion proactiva: Utilizar IA predictiva para identificar problemas recurrentes o
potenciales (como posibles cobros duplicados) y ofrecer soluciones antes de que el

cliente lo solicite.

Aumentar la confianza en la |A

Acciones:

Y/
0'0

Y/
0'0

Transparencia en las operaciones: Explicar como la |A toma decisiones, asegurando
gue los clientes entiendan el proceso detras de las recomendaciones y las operaciones
automatizadas.

Garantias de seguridad: Reforzar las politicas de proteccidn de datos y destacarlas en
las comunicaciones con los clientes para tranquilizarlos sobre la privacidad y seguridad
de su informacion.

Retroalimentacion del cliente: Habilitar mecanismos que permitan a los clientes calificar
y comentar las recomendaciones y servicios proporcionados por la IA. Esto generara
confianza al mostrar que sus opiniones son tomadas en cuenta para mejorar.
Certificaciones y auditorias: Certificar los sistemas de IA con estandares reconocidos

para asegurar su confiabilidad y efectividad, y comunicar estos logros a los usuarios.

Potenciar las ventajas y mitigar las desventajas de la IA

Acciones:

Estrategias para las ventajas:

Ampliar la disponibilidad 24/7 mediante sistemas redundantes que garanticen un

servicio ininterrumpido.
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Seguir desarrollando funcionalidades de personalizacion que permitan a los usuarios

adaptar los servicios bancarios a sus necesidades especificas.

Estrategias contra las desventajas:

Respuestas genéricas: Entrenar a los sistemas de IA con un mayor volumen de datos
reales para mejorar la especificidad y la relevancia de las respuestas.

Fallas técnicas: Implementar protocolos robustos de contingencia y soporte técnico
rapido para reducir interrupciones en los servicios de IA.

Falta de interaccion humana: Ofrecer la opcion de contactar a un agente humano en
cualquier punto de interaccion con la IA, especialmente en situaciones emocionales o

complejas.

5. Segmentar estrategias segun perfiles de clientes

Acciones:

Adaptar las experiencias: Disefar estrategias diferenciadas segun el nivel de
familiaridad de los clientes con la tecnologia. Por ejemplo:

Clientes poco familiarizados: Ofrecer atencion mas guiada y con opciones mas simples.
Clientes familiarizados: Brindar acceso a funciones avanzadas y mas personalizadas.
Beneficios personalizados: Ofrecer incentivos especificos para retener clientes segun
sus habitos financieros, como descuentos en productos financieros basados en sus

patrones de uso.
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6. Reducir latasa de abandono y potenciar la retencion

Acciones:

Alertas personalizadas: Implementar sistemas de notificacion proactivos que informen
sobre oportunidades financieras, fechas de pago, o posibles problemas en sus cuentas.
Loyalty programs basados en IA: Crear programas de fidelizacion personalizados donde
la 1A sugiera recompensas alineadas con las preferencias y necesidades de cada
cliente.

Andlisis predictivo del abandono: Utilizar algoritmos de machine learning para identificar
clientes en riesgo de abandonar la institucion y aplicar estrategias preventivas, como
ofertas personalizadas o llamadas de seguimiento.

Asistencia constante: Hacer que la |A sea el primer punto de contacto para resolver

problemas rapidos y canalizar a agentes humanos en casos criticos.

Monitoreo y mejora continua

Acciones:

Andlisis de datos en tiempo real: Usar herramientas de andlisis de big data para
monitorear constantemente la experiencia del cliente y ajustar las estrategias segun sea
necesario.

Encuestas post-interaccion: Solicitar retroalimentacion inmediata después de cada
interaccidn con sistemas de IA para identificar areas de mejora.

Pruebas A/B: Implementar mejoras en los servicios de IA de manera experimental en

grupos especificos para evaluar su impacto antes de un lanzamiento generalizado.
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8. Resultados esperados:

» Mayor confianza en el uso de la IA en servicios bancarios.

» Reduccion de la tasa de abandono mediante una experiencia mas personalizada y
transparente.

» Retenciébn mejorada gracias a la atencidén proactiva y soluciones centradas en el
cliente.

» Incremento en la percepcién positiva de la tecnologia al abordar sus desventajas de
manera tangible.

» Estas estrategias permitiran a los bancos colombianos maximizar el impacto de la
inteligencia artificial en la relacién con sus clientes, consolidando su competitividad

en el mercado.

Discusion
1. Limitaciones del Acceso a Datos y Muestras Representativas
La obtencién de datos relevantes en el sector bancario puede estar restringida debido a
la confidencialidad y la seguridad de los datos. Esto limita el alcance y precisién de los andlisis,
ya que algunos datos criticos no son accesibles para investigadores externos o no se pueden
verificar independientemente (Radmehr & Bazmara, 2017). Ademas, la seleccién de los bancos
en la muestra puede sesgar los resultados, dado que no todos los bancos o fintechs tienen el
mismo nivel de adopcién tecnolégica, lo cual limita la generalizacién de los hallazgos a toda la
industria bancaria colombiana (Castafio Gutierrez, 2021).
2. Dependencia en Datos Secundarios
La investigacion se basa en gran medida en datos secundarios provenientes de informes
de entidades bancarias, bases de datos publicas, estudio o analisis académicos realizados

referentes a los temas de esta investigacion. Esta dependencia puede limitar la validez, ya que
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los datos recopilados pueden no reflejar en su totalidad las necesidades y percepciones de los
clientes actuales o contener sesgos de fuente, dado que estas instituciones podrian tener
intereses especificos en mostrar resultados positivos sobre el uso de la inteligencia artificial (I1A)
0 se encuentran en fases tempranas de estos tipos de aplicaciones (McKinsey Global Institute,
2024).La falta de datos primarios limita la capacidad de corroborar los resultados obtenidos y a
su vez la falta de informes por parte de organizaciones que permitan obtener mas detalle sobre
la data que se encuentra sobre este sector y que afecte directamente la retencion de clientes.
3. Desafios en la Medicion de Variables Complejas
La complejidad inherente a la tasa de abandono de clientes hace que sea dificil medir y
controlar todas las variables que afectan su comportamiento (Berry & S.Linoff, 2004). Factores
contextuales como la situacion econémica, cambios regulatorios o incluso crisis especificas,
como pandemias, influyen en la fidelizacién de los clientes y pueden no estar plenamente
reflejados en las métricas utilizadas en el analisis. Ademas, la falta de una estandarizacion en
la forma de medir la satisfaccién del cliente entre instituciones puede introducir inconsistencias
(Adhikari, Aryal, & Park, 2022)
4. Limitaciones de los Modelos de IA y Machine Learning
Los modelos predictivos utilizados en la investigacion, como el algoritmo de random
forest, presentan limitaciones en su capacidad para prever comportamientos humanos
complejos (Han & Kamber, 2006). Los resultados del modelo dependen en gran medida de la
calidad de los datos de entrenamiento, y cualquier sesgo o error en estos datos puede llevar a
predicciones inexactas (Ashwini, Muddasir, & Abrar, 2023). Ademas, estos modelos carecen de
adaptabilidad a cambios rapidos en el mercado, lo cual afecta su validez a largo plazo.
5. Falta de Evaluacién Directa de Percepciones del Cliente
Aungue la investigacion analiza las tasas de abandono y la satisfaccion del cliente, no
parece contar con datos cualitativos obtenidos directamente de los clientes sobre sus

percepciones en relacion con la IA (Buha & Bjegovic, 2023).Esta falta de perspectiva directa de
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los usuarios puede limitar la comprension de los factores emocionales y de experiencia que
influencian su retencién o abandono, haciendo que los resultados sean menos completos y
dificultando la identificacion de soluciones practicas desde el punto de vista del cliente.
6. Impacto de Factores Externos en la Retencién de Clientes
Factores externos, como el incremento de la competencia de fintechs y cambios en la
politica monetaria, afectan significativamente la retencién de clientes en el sector bancario.
Estos factores pueden sesgar los resultados de la investigacion, ya que no se pueden controlar
completamente en el andlisis y pueden influir en la percepcion del cliente sobre la IA y otros
servicios tecnoldgicos en la banca (Centro Nacional de consultoria, 2021). Este tipo de
variables no siempre se incluyen en los modelos predictivos, lo cual limita la precision de los
resultados.
7. Limitaciones Eticas y de Privacidad en el Uso de IA
El uso de IA en la banca plantea preocupaciones éticas y de privacidad, especialmente
en la recopilacion y procesamiento de datos personales de clientes. Esto puede limitar el
alcance de la implementacion de estas tecnologias y afectar la validez de los resultados, ya
gue los modelos de IA pueden no tener acceso a todos los datos necesarios debido a
restricciones regulatorias (Sanchez Torres & Carvajal Sierra, 2015). Ademas, los clientes
pueden percibir el uso de IA como invasivo, lo que podria impactar negativamente en la
retencién de clientes en vez de mejorarla.
8. Posible Sesgo en las Conclusiones y Recomendaciones
Dado el enfoque en bancos que ya han implementado IA, puede haber un sesgo hacia la
demostracion de efectos positivos, ya que las instituciones seleccionadas pueden haber tenido
mAs recursos para lograr resultados favorables (Eslava, Maffioli, & Meléndez). Las
conclusiones, por tanto, podrian no ser aplicables a instituciones mas pequefias o aquellas con
menor grado de adopcién tecnolégica. Este sesgo de seleccion también limita la posibilidad de

generalizar los hallazgos a todos los sectores de la banca.
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El presente estudio se propuso analizar cdmo la inteligencia artificial puede transformar
la experiencia del cliente en el sector bancario colombiano y en consecuencia, reducir la tasa
de abandono y aumentar la retencién de clientes. A travées de la revision de las practicas de
bancos, la identificacién de patrones en los productos mas y menos exitosos, y la evaluacion de
la percepcion de los clientes, se logré identificar una serie de oportunidades y desafios en la
implementacién de la IA. Los hallazgos de esta investigacién permitieron formular una serie de
recomendaciones estratégicas para que las entidades financieras colombianas puedan

optimizar el uso de la inteligencia artificial y fortalecer su relacién con los clientes.

Conclusiones y Trabajo Futuro
La investigacion permite resaltar el papel transformador de la inteligencia artificial (1A),
evidenciado tanto en el analisis cualitativo como cuantitativo, en el sector bancario colombiano,
particularmente en la mejora de la experiencia del cliente. Estos resultados estan directamente
alineados con los objetivos especificos planteados inicialmente:
e En relacion con el primer objetivo especifico, que buscé reconocer practicas exitosas de
IA en bancos representativos, se identificaron diversas iniciativas implementadas por
entidades referentes que han logrado personalizar servicios, predecir necesidades de
los clientes, optimizar la atencién mediante asistentes virtuales y detectar fraudes de
manera proactiva. Estas practicas han facilitado interacciones mas fluidas, alineadas

con las expectativas actuales de los usuarios.

¢ En cuanto al segundo objetivo especifico, orientado a identificar patrones y variables
que influyen en el abandono de clientes, los modelos predictivos realizados permitieron
evidenciar factores criticos como: la edad, el género y el nivel de ingresos, tienen una
clara influencia en la decisiéon de permanencia o abandono del cliente. No obstante,

cabe destacar que ciertas limitaciones asociadas a la calidad y disponibilidad de datos
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restringieron parcialmente la robustez de estos modelos predictivos, subrayando asi la
importancia futura de contar con fuentes de informacién mas completas para fortalecer

estas predicciones.

e Respecto al tercer objetivo especifico, que busco evaluar la percepcion de los clientes
frente a la implementacion de 1A en la adquisicion de productos financieros, se aplicaron
encuestas directas a usuarios del sector financiero colombiano, explorando aspectos
relacionados con familiaridad, confianza, percepcién de personalizacion y valoracion de
la experiencia mejorada por la IA. Los resultados indicaron que, aungque la mayoria de
usuarios valora positivamente aspectos como rapidez y precision en soluciones
inteligentes, también se observé que los cohortes con mayor edad son mas sensibles en
la atencion personalizada. Sin embargo, un nimero considerable manifesto
preocupaciones sobre privacidad y ausencia de interaccion humana. No obstante, una
limitacion identificada fue la imposibilidad de correlacionar directamente estas
percepciones con comportamientos reales posteriores (abandono o fidelizacién), debido
a restricciones de disponibilidad de datos integrados. Esto representa una oportunidad

clave para futuras investigaciones.

Con base en estos hallazgos y alineados con los objetivos especificos mencionados, se
proponen estrategias concretas para optimizar la experiencia del cliente, fortalecer la retencion,
y captar nuevos usuarios en la banca colombiana mediante el uso de la IA. Entre estas
estrategias se destacan:

e Fomentar la familiaridad con la tecnologia: Implementar programas educativos y
herramientas intuitivas que faciliten la adaptacion del usuario a la IA en especial para

aquellos segmentos con mayor desconfianza o poco familiarizados con la tecnologia.
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o Personalizar la experiencia del usuario: Aprovechar los modelos predictivos para ofrecer
productos y servicios altamente personalizados y ajustados a las necesidades
especificas de cada cliente.

e Brindar atencién proactiva: Implementar un modelo predictivo impulsado por IA que
permitan identificar alertas con posibles patrones o comportamientos relacionado al
abandono. La identificacion anticipada permitira crear acciones de ofertas dirigidas o
personalizadas, para evitar abandonos potenciales.

¢ Combinar inteligentemente IA y atencién humana: Balancear soluciones automatizadas
con atencién humana en situaciones complejas o emocionalmente delicadas para
mejorar la confianza y aceptacién por parte de los clientes.

e  Mitigar riesgos: Establecer protocolos robustos de proteccién de datos y manejo de
contingencias técnicas para fortalecer la confianza en los sistemas automatizados.

e Segmentar estratégicamente las acciones: Aplicar estrategias diferenciadas segun las
variables identificadas en los modelos predictivos (edad, género, familiaridad
tecnolégica) para maximizar la efectividad de las iniciativas.

e Monitorear continuamente: Tener métricas establecidas como indicadores o gréaficos
que permitan evidenciar periédicamente el comportamiento de los clientes inactivos o

desvinculados.

Estas iniciativas buscan no solo consolidar la confianza del cliente actual, sino también
potenciar la capacidad del sector bancario para atraer nuevos usuarios, mejorando su posiciéon

competitiva en un mercado altamente digitalizado y competitivo.
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Recomendaciones para Trabajo Futuro

Investigacién Longitudinal sobre el Impacto de la IA en la Retencién de Clientes

Una posible investigacion futura podria abordar un estudio longitudinal para evaluar los
efectos de la IA en la retencion de clientes en un periodo mas extenso. Esto permitiria analizar
si las mejoras en la retencion se mantienen en el tiempo y si las técnicas de IA pueden
adaptarse a cambios de comportamiento del cliente, especialmente en un sector tan dinamico
como el bancario.

Analisis de la Eficiencia Comparativa de Diferentes Algoritmos de IA

Seria valioso realizar estudios comparativos entre diferentes modelos de IA, como redes
neuronales y algoritmos de clustering, para identificar cuales son los mas efectivos en predecir
comportamientos de abandono. Esta investigacion podria identificar mejoras en la precision de
los modelos, optimizando la implementacion de IA para cada banco en funcién de sus

necesidades.

Estudio de Percepcidn y Satisfaccién del Cliente en Relacién con la |A

Se podria plantear una investigacion que recoja datos cualitativos de los clientes para
evaluar como perciben la personalizacion y la automatizacion en sus interacciones bancarias.
Este analisis permitiria disefiar estrategias de IA centradas en la experiencia del cliente,
promoviendo una relaciébn mas positiva y de mayor confianza con los bancos.

Exploracion de Estrategias Eticas y Regulatorias en la Implementacién de 1A

A futuro, seria conveniente investigar como los bancos pueden implementar IA de
manera ética y conforme a la normativa de privacidad. Esto incluiria el desarrollo de protocolos
de transparencia y politicas de privacidad para que los clientes puedan entender y confiar en el

uso de sus datos personales en los sistemas de IA del banco.
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Evaluacién de la Adaptabilidad de los Modelos de IA a Cambios del Mercado

Investigar la capacidad de los modelos de IA para adaptarse a factores externos, como
las fluctuaciones econdmicas o los cambios en las preferencias de los clientes, que puedan
afectar la retencion. Esto ayudaria a asegurar que la IA pueda seguir siendo util en escenarios
cambiantes y ofrecer recomendaciones adaptativas segun las condiciones del mercado.
Evaluar la correlacidon entre percepcién y comportamiento real de los clientes

Se recomienda que futuros estudios integren métodos de andlisis cuantitativo que
permitan establecer correlaciones claras entre la percepcion de los clientes respecto a la
implementacién de inteligencia artificial y su comportamiento real posterior, especialmente en
términos de abandono o fidelizacion efectiva. Para lograrlo, seria necesario acceder a
informacion longitudinal que combine datos cualitativos (encuestas de percepcién) con registros
cuantitativos del comportamiento del cliente (uso de productos, abandono real, fidelizacién), lo
cual permitird validar empiricamente la influencia real de la percepcién sobre las decisiones

efectivas de los clientes en el sector bancario.
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Anexos:

A. Anexo. Entrevista sobre IA y retencién de clientes

El uso de inteligencia artificial en la banca, especialmente para mejorar la retenciéon de
clientes, representa un avance significativo, pero debe evaluarse en un contexto amplio. Desde
el punto de vista de admision de riesgos, la IA ofrece ventajas indiscutibles: permite identificar
patrones de comportamiento que antes eran invisibles, anticiparse a posibles abandonos y
ajustar estrategias para fortalecer la relacion banco-cliente. Sin embargo, su aplicacion no esta
exenta de riesgos y desafios.

Por un lado, esta la capacidad de la IA para procesar grandes volumenes de datos y
personalizar servicios. Esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también permite
a los bancos optimizar sus recursos al priorizar aquellos clientes con mayor riesgo de
abandonar o con un alto valor estratégico. Esta eficiencia es atractiva y, en muchos casos,
necesaria en un mercado competitivo.

Sin embargo, desde una perspectiva ética y profesional, la IA puede generar decisiones
automatizadas que, aunque eficientes, podrian resultar cuestionables. Un algoritmo, por
ejemplo, podria identificar que ciertos perfiles demogréficos estan asociados a un mayor riesgo
de abandono o incumplimiento, lo que podria llevar a una segmentacion que roce la
discriminacién. Esto plantea preguntas importantes: ¢ es ético priorizar clientes basandose
Unicamente en patrones estadisticos? ¢ COmo aseguramos que estas decisiones sean
transparentes y no afecten la equidad de acceso a los servicios?

Otro punto critico es la dependencia de datos. Los modelos de IA son tan buenos como
la calidad de los datos con los que trabajan. Si existen sesgos en los datos historicos, la IA
puede amplificarlos, reproduciendo desigualdades o generando resultados inexactos. Ademas,
el manejo de datos sensibles conlleva riesgos en términos de privacidad y confianza del cliente,

lo que podria tener implicaciones legales y reputacionales.
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En mi experiencia, la IA debe ser vista como una herramienta complementaria, no como
un reemplazo del juicio humano. Si bien puede facilitar la toma de decisiones, siempre debe
haber un control humano que evalle los resultados y garantice que se ajusten a los valores
éticos y las normativas. Implementar IA sin estos controles podria poner en riesgo no solo la
relacion con los clientes, sino también la estabilidad del banco frente a posibles sanciones

regulatorias.

Rafael Fernando Chinchilla Mesa

rafaelfernando.chinchilla@bbva.com

- Carrera 9 No 72 - 21 Piso 4 Bogota D.C.
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B. Anexo. Formato de encuestas grupo focal uso de IA.

Encuestas grupo focal uso de IA-
El de esta es i P sohbre los d

usas y aplicaciones actuales de la intelgencia artdicial {1A) en el sector bancano en
Colombia. Los datos o3 seran utl exch e con fines académicos.

Su participacidn es completamente voluntarnia y se realzard iricamente st usted esta de
acuerdo. Agradecemos su tiempo y disposicion para contribulr a este estudio.

* Inckoa cpse Ia nragunta a

Datos Demograficos

1. Edad*

2. Genem*®

Marea soda un dwala.

Homibre
Mujer

Oriros:

3. Mivel Educaiive *
fdarca soho un dvala.

Bachilker
Tk
Tecrakago
Frofesional
Maesiria

Driros:

4. Ocupacian *
farca soha un dvala.

Esfudiante universranc
Empleado
Independiemz
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5. 3 Cudnto tiempo hacs que esty wlizando servicios de banca digital 7 *

fdarca sodo um deala.

kencs de 1 afia
1 Afa
2 Afas

3 Mfos

Percepcion de la 4 on fa Banca

4. gCon qué frecuencia wtiliza los servicios de banca digital? *
farca soda um dvals,
Semanal
Mensual

Diaria

7. ¢Engué medida estd familiarizado con el concepto de inteligencia
artificial?

fdarca soda um deala.

g familian zada
Foco o rada familiarizada
Wuy familiarizado

Muy poca

8. ¢Hautilizado chatbots o asistentes virtuales en otres servicios? *

tedarea seda urm dval,

9. yConoce los beneficios de la LA en la atencidn o prestacién de sus servicios *
bancarios que thene actualmente? (3iMNo] Cudles?

100 ¢ Quwé tan facil le resulta utilizar los servicios de banca digital que utilizan
inteligencia artificial (CHATBOT)?

Marca sal un dvalo
Iy Bl
Facil

M facil ni difici

Dificd
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11 i Confia en las recomendaciones de productos financieros gue be brinda la *
intzligencia artificial?

Marca salo un dvalo.

Muy de acuerdo

DOe acuerdo

M die acuerdo ni en desacuerda
En desacuendo,

Muy en desacuerdo

1z £Cree que la inteligencia artificial ha mejorado su experiencia bancariaen *
general?

Marca salo un dvalo.
=1

Facy

Inchierente

13 Cudles son las principales ventajas que percibe en ol uso de la inteligencia *
artificial en la banca?

14 iCudles son las principalbes deswentajas que percibe en ol uso de la
inteligencia artificial en ka banca?

15 £ C0ué tan importante es para usted la interaccidn humana en sus g
relaciones con el banco?

Marca salo un dvaia

My importamie

Imiporiante

K impartame ni pooo imporianks
Poco importanie

Mada impariants

16 ¢ Recomendaria los servicios de banca digital de su banco a un amigo a
familiar?

Marca salo un dvaio
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17 i Ha tenido alguna experiencia negativa al utilizar los servicios de banca
digital con inteligencia artificial?

Marca salo un dvaio

=1

P
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